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(end-to-end process) ทั้งหมด 9 ระบบ ได้แก่ (1) คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงผลักดันอย่างเป็น
รูปธรรม ก าหนดให้เป็นวัฒนธรรมองค์กร และมีผู้รับผิดชอบชัดเจน (2) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ต้องเหมาะสมกับ
ลูกค้า ความสามารถของพนักงานขาย ช่องทางการขาย ระบบงานและการควบคุม และมีเงื่อนไขที่เป็นธรรม 
(3) การจ่ายค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษต้องไม่ผลักดันให้เกิดการขายที่ไม่เหมาะสม (4) กระบวนการขาย
ให้ข้อมูลครบถ้วนชัดเจน ไม่บิดเบือน และไม่รบกวนลูกค้า (5) การสื่อสารและให้ความรู้พนักงานเก่ียวกับ
การให้บริการอย่างเป็นธรรมเป็นไปอย่างทั่วถึง (6) การดูแลข้อมูลลูกค้ามีความปลอดภัยและค านึงถึง 
ความเป็นส่วนตัว (7) การดูแลลูกค้าหลังการขายมีความเป็นธรรม (8) การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ 
มีความรัดกุม และ (9) ระบบการปฏิบัติงานและแผนฉุกเฉินมีประสิทธิภาพ ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง  

นอกจากนี้ ประกาศก าหนดให้มีการเปิดเผยข้อมูลผลิตภัณฑ์และคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้
ลูกค้ามีข้อมูลและสามารถเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการได้อย่างเหมาะสม และในกรณีท่ีผู้ให้บริการไม่สามารถ
ปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ าได้อย่างมีนัยส าคัญ ธนาคารแห่งประเทศไทยสามารถก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติมให้ 
ผู้ให้บริการปฏิบัติเพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบต่อลูกค้าในวงกว้าง ทั้งนี้ ประกาศฉบับนี้ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ 
ส่วนใหญ่ให้สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ของส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ว่าด้วย
แนวทางปฏิบัติในการขายและให้บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนที่เป็นหน่วยลงทุนและตราสารหนี้  
เพ่ือลดภาระแก่ผู้ให้บริการโดยให้สามารถปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ให้สอดคล้องกันส าหรับทุกผลิตภัณฑ์  

2. อ านาจตามกฎหมาย 

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 4 มาตรา 36 มาตรา 38 มาตรา 39 มาตรา 40 มาตรา 41 
มาตรา 56 มาตรา 58 และมาตรา 71 แห่งพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยได้ออกข้อก าหนดเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ส าหรับ
สถาบันการเงินและบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ตามประกาศฉบับนี้  

อาศัยอ านาจตามความในข้อ 5 และข้อ 8 แห่งประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง กิจการ 
ที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 ลงวันที่ 11 พฤศจิกายน 2545 และ 
ที่แก้ไขเพ่ิมเติม ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ออกข้อก าหนดเกี่ยวกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการ 
แก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน ตามประกาศฉบับนี้ 

อาศัยอ านาจตามความใน ข้อ 5 และข้อ 8 แห่งประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง กิจการที่
ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 (เรื่อง สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การ
ก ากับ) ลงวันที่ 9 มิถุนายน 2548 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ออกข้อก าหนดเกี่ยวกับ
การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ส าหรับผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคล
ภายใต้การก ากับท่ีมิใช่สถาบันการเงิน ตามประกาศฉบับนี้ 

3. แนวนโยบายและหนังสือเวียนที่ยกเลิก 

ให้ยกเลิกแนวนโยบายดังต่อไปนี้ 

3.1 แนวนโยบาย เรื่อง การน าเสนอข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ 
(banking products) ลงวันที่ 1 ตุลาคม 2556 
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3.2 แนวนโยบาย เรื่อง การก ากับดูแลการขายผลิตภัณฑ์ด้านหลักทรัพย์และด้านประกันภัย
ผ่านธนาคารพาณิชย์ ลงวันที่ 21 พฤศจิกายน 2555 

3.3 หนังสือเวียน ที่ ธปท.ฝนส.(23) ว. 201/2558 เรื่อง ขอความร่วมมือในการแจ้งข้อมูลให้
ผู้ใช้บริการทางการเงินทราบกรณีมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการ ลงวันที่ 6 กุมภาพันธ์ 2558  

3.4 หนังสือเวียน ที่ ธปท.ฝนส.(23) ว. 202/2558 เรื่อง ขอความร่วมมือในการแจ้งข้อมูลให้
ผู้ใช้บริการทางการเงินทราบกรณีมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการ ลงวันที่ 6 กุมภาพันธ์ 2558 

4. ขอบเขตการบังคับใช้ 

ประกาศฉบับนี้ให้ใช้บังคับกับ 

4.1 สถาบันการเงินทุกแห่งตามพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 และที่แก้ไข
เพ่ิมเติม  

4.2 บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์
การก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เก่ียวข้องทุกแห่ง โดยไม่รวมถึงธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพ่ือการ
ประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ ธุรกิจให้บริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) บริษัท
บริหารสินทรัพย์ และบริษัทที่ประกอบเฉพาะธุรกิจที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานก ากับดูแลอื่น  
เช่น บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุนรวม บริษัทประกันวินาศภัย บริษัทประกันชีวิต  

4.3 ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน ตามประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง  
กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 ลงวันที่ 11 พฤศจิกายน 2545 
และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม และมิได้เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
หลักเกณฑก์ารก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เกี่ยวข้องทุกแห่ง 

4.4 ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงิน ตามประกาศ
กระทรวงการคลัง เรื่อง กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58  
(เรื่อง สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ) ลงวันที่ 9 มิถุนายน 2548 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม และมิได้เป็น
บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การก ากับดูแล 
กลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เกี่ยวข้องทุกแห่ง 

5. เนื้อหา 

5.1 ค าจ ากัดความ 

 “สถาบันการเงิน” หมายความวา่ ธนาคารพาณิชย์ บริษัทเงินทุน และบริษัทเครดิตฟองซิเอร์
ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกิจสถาบันการเงิน 

 “กลุ่มธุรกิจทางการเงิน” หมายความว่า กลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่ง
ประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เกี่ยวข้อง 

 “ผู้ให้บริการ” หมายความว่า สถาบันการเงินและบริษัทดังต่อไปนี้ทีท่ าหน้าที่เป็นเจ้าของ
ผลิตภัณฑ์ หรือเป็นผู้แนะน าหรือผู้ขายผลิตภัณฑ์ ได้แก่  
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  (1) สถาบันการเงิน  
  (2) บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน โดยไม่รวมถึง ธุรกิจสินเชื่อรายย่อยเพ่ือ 

การประกอบอาชีพภายใต้การก ากับ ธุรกิจให้บริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment)  
บริษัทบริหารสินทรัพย์ และบริษัทที่ประกอบเฉพาะธุรกิจที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานก ากับดูแลอ่ืน 
เช่น บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุนรวม บริษัทประกันวินาศภัย บริษัทประกันชีวิต   

  (3) ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่มิใช่สถาบันการเงิน ตามประกาศกระทรวงการคลัง 
เรื่อง กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 58 ลงวันที่ 11 พฤศจิกายน 2545 
และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม และมิได้เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วย
หลักเกณฑก์ารก ากับดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เกี่ยวข้อง  

  (4) ผู้ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับท่ีมิใช่สถาบันการเงิน  
ตามประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง กิจการที่ต้องขออนุญาตตามข้อ 5 แห่งประกาศของคณะปฏิวัติ  
ฉบับที่ 58 (เรื่อง สินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับ) ลงวันที่ 9 มิถุนายน 2548 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  
และมิได้เป็นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การก ากับ
ดูแลกลุ่มธุรกิจทางการเงินและที่เก่ียวข้อง  

 “ผลิตภัณฑ์” หมายความว่า ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินทุกประเภทที่ผู้ให้บริการ
เป็นผู้ออก ผู้แนะน า หรือผู้ขาย ซ่ึงรวมถึงผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้การก ากับของหน่วยงานอ่ืน เช่น ตราสารหนี้ 
กองทุนรวม ประกันวินาศภัย และประกันชีวิต 

 “ลูกค้า” หมายความว่า บุคคลธรรมดาและนิติบุคคลซึ่งใช้ผลิตภัณฑ์อยู่ในปัจจุบันและ
ให้หมายความรวมถึงผู้ติดต่อสอบถามข้อมูลผลิตภัณฑ์ ผู้ที่รับทราบผลิตภัณฑ์ผ่านสื่อต่าง ๆ และผู้ที่ได้รับ
การเสนอหรือชักชวนจากผู้ให้บริการเพ่ือให้ซื้อผลิตภัณฑ์ 

 “ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง” หมายความว่า ลูกค้าซึ่งผู้ให้บริการต้องใช้ความระมัดระวัง 
ในการติดต่อและให้บริการเป็นพิเศษ เช่น ผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป ผู้ที่มีความรู้ทางการเงินอย่างจ ากัด 
หรือไม่มีประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์ ผู้ที่มีข้อจ ากัดในการสื่อสารหรือตัดสินใจ อาทิ ผู้ที่มีความบกพร่อง
ทางการได้ยินหรือการมองเห็น หรือมีภาวะบกพร่องทางสุขภาพ  

5.2 หลักการ  

 หลักการส าคัญของประกาศฉบับนี้ เพ่ือมุ่งหมายให้ลูกค้าได้รับบริการอย่างเป็นธรรม 
เพ่ือประโยชน์ในการคุ้มครองผู้บริโภคและเพ่ือความปลอดภัยและความผาสุกของประชาชน กล่าวคือ 

 5.2.1 ลูกค้าเชื่อม่ันไดว้่าผู้ให้บริการมุ่งเน้นการให้บริการอย่างเป็นธรรม บริการลูกค้า
อย่างจริงใจและไม่เอาเปรียบ ส าหรับผู้ให้บริการที่ให้บริการลูกค้ารายย่อย ควรมีบริการและผลิตภัณฑ์ 
ขั้นพ้ืนฐานเพ่ือให้ลูกค้าเข้าถึงบริการทางการเงินได้อย่างทั่วถึงในราคาที่เหมาะสม  

 5.2.2 ลูกค้าได้รับค าแนะน าที่ตรงกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และ
ความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า โดยไม่รบกวนลูกค้า และได้รับข้อมูลที่ชัดเจน ครบถ้วน 
เพียงพอในการตัดสินใจด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการขาย รวมถึงสามารถ
เปรียบเทียบข้อมูลผลิตภัณฑ์หรือบริการระหว่างผู้ให้บริการได้อย่างสะดวก 
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 5.2.3 ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เปน็ธรรม ทั้งด้านราคาและเงื่อนไข ตรงกับ
ความประสงคแ์ละความสามารถของลูกค้า และเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า รวมถึงข้อมูลและ
สินทรัพย์ของลูกค้าได้รับการดูแลไม่ให้น าไปใช้ในทางไม่เหมาะสม 

 5.2.4 ลูกค้าสามารถด าเนินการต่าง ๆ ภายหลังการขายได้อย่างสะดวกและได้รับ 
ความเป็นธรรม เช่น เปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ เปลี่ยนผู้ให้บริการ แจ้งปัญหา ยื่นเรื่องร้องเรียน  
ได้รับการชดเชยเยียวยา 

 5.2.5 ลูกค้ามีความเข้าใจในสิทธิและหน้าที่ของตนเกี่ยวกับการใช้บริการทางการเงิน 
โดยผู้ให้บริการมีส่วนส าคัญในการช่วยส่งเสริมความรู้ทางการเงิน 

5.3  หลักเกณฑ์ 

 หลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมประกอบด้วย
หลักเกณฑ์เก่ียวกับการบริหารจัดการระบบงานที่เก่ียวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า 9 ระบบ การเปิดเผย
ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและผลิตภัณฑ์ และการก าหนดเงื่อนไขเพ่ิมเติม ชะลอ หรือระงับ 
การให้บริการ ทั้งนี้ ในกรณีผู้ให้บริการมอบหมายงานบางส่วนให้ผู้ให้บริการภายนอก (outsourcing)  
หรือตัวแทนของผู้ให้บริการ (agent) ผู้ให้บริการต้องรับผิดชอบเสมือนเป็นผู้ด าเนินการเอง 

 5.3.1 การบริหารจัดการระบบงาน ในการให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อยหรือลูกค้าธุรกิจ
ขนาดเล็กที่มีโอกาสได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรม ผู้ให้บริการต้องมีการบริหารจัดการการให้บริการ  
ตามหลักเกณฑ์การบริหารจัดการที่มีมาตรฐานขั้นต่ าใน 9 ระบบ (เอกสารแนบ 1 – 9) สรุปสาระส าคัญและ
ผลลัพธ์ที่คาดหวังไดด้ังนี้  

  (1) วัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหาร
ระดับสูง (Corporate culture and roles and responsibilities of board of directors 
and senior management) คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงของผู้ให้บริการรับผิดชอบการ
ผลักดันการให้บริการที่เป็นธรรมอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล การให้บริการอย่างเป็นธรรมเป็น
หัวใจของวัฒนธรรมองค์กร (รายละเอียดในเอกสารแนบ 1) 

  (2) การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า (Product development 
and client segmentation) ผู้ให้บริการมีผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถ 
ทางการเงิน และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม เหมาะสมกับความสามารถ
ในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพ 
การขายให้เป็นธรรมกับลูกค้า ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์ที่มีความเป็นธรรมทั้งราคาและเงื่อนไข (รายละเอียด
ในเอกสารแนบ 2)  

  (3) การจ่ายค่าตอบแทน (Remuneration scheme) ผู้ให้บริการก าหนด
ค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษที่ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญส าหรับพนักงานทุกระดับ
ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า รวมถึงผู้บริหารที่มีหน้าที่ควบคุมดูแล เพ่ือผลักดันให้เกิดการให้บริการ
ที่เป็นธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 3) 
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  (4) กระบวนการขาย (Sales process) ลูกค้าได้รับการเสนอขายที่ไม่รบกวน
ความเป็นส่วนตัว ได้รับข้อมูลส าคัญครบถ้วน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตัดสินใจด้วยความเข้าใจ
ที่ถูกต้อง และเพียงพอต่อการใช้บริการต่อไป ได้รับผลิตภัณฑ์และบริการทีเ่หมาะกับความประสงค์ ความสามารถ
ทางการเงิน และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า (รายละเอียดในเอกสารแนบ 4) 

  (5) การสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน (Communication and 
training) พนักงานทุกระดับที่เก่ียวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า ได้รับการสื่อสารที่ช่วยให้ตระหนัก 
ถึงความส าคัญของการให้บริการอย่างเป็นธรรม มีความรู้ความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่ 
เพ่ือการให้บริการอย่างเป็นธรรมและน าไปปฏิบัติจริง (รายละเอียดในเอกสารแนบ 5) 

  (6) การดูแลข้อมูลของลูกค้า (Data privacy) ข้อมูลของลูกค้าได้รับการดูแล
อย่างปลอดภัย มีการค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของลูกค้าและการรักษาความลับ การส่งข้อมูลลูกค้าต่อให้
ผู้อื่นต้องไม่กระทบความเป็นส่วนตัวของลูกค้า (รายละเอียดในเอกสารแนบ 6) 

  (7) การแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน (Problem and complaint 
handling) การแก้ไขปัญหา การจัดการเรื่องร้องเรียน และการชดเชยเยียวยาของผู้ให้บริการ มีความชัดเจน 
รวดเร็ว เป็นอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 7) 

  (8) การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ (3 Lines of defense) การบริหาร
จัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีกระบวนการ ระบบควบคุม และการตรวจสอบการปฏิบัติงาน  
ที่ค านึงถึงการให้บริการอย่างเป็นธรรมและรัดกุม ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพ่ือป้องกัน 
การเกิดความเสียหายได้อย่างมีประสิทธิภาพ  (รายละเอียดในเอกสารแนบ 8) 

  (9) การปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน (Operation and 
business continuity) การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีระบบปฏิบัติการ  
การบริหารความเสี่ยง และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ทั้งกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉินที่เชื่อมั่นได้ว่า 
ค าสั่งหรือความประสงคข์องลูกค้าได้รับการด าเนินการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และทันเวลา ลูกค้าได้รับ
บริการอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม (รายละเอียดในเอกสารแนบ 9) 

  ส าหรับลูกค้ากลุ่มอ่ืน เช่น ธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญ่ ผู้ให้บริการต้องน า
หลักเกณฑ์ไปปรับใช้ให้สอดคล้องกับโอกาสที่จะได้รับบริการอย่างไม่เป็นธรรมของลูกค้าแต่ละกลุ่ม  
ซึ่งอาจแตกต่างกันตามกลุ่มลูกค้าและผลิตภัณฑ์ โดยก าหนดนโยบายและกระบวนการภายใน รวมถึงจัดให้ 
มีการควบคุมการน าไปปฏิบัติ และมีการทบทวนความเหมาะสมอย่างต่อเนื่อง  

 5.3.2 การเปิดเผยข้อมูล เพ่ือประโยชน์ในการคุ้มครองผู้บริโภค และเพ่ือความปลอดภัย
และความผาสุกของประชาชน ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูล ดังนี้ 

  (1) ข้อมูลการถูกเปรียบเทียบปรับหรือถูกกล่าวโทษ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามประกาศฉบับนี้ ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินตามข้อ 4.1 หรือผู้ให้บริการที่เป็น
บริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตามข้อ 4.2 ให้ปฏิบัติ ดังนี้  

   (1.1) กรณีผู้ให้บริการดังกล่าวถูกเปรียบเทียบปรับโดยคณะกรรมการ
เปรียบเทียบหรือถูกกล่าวโทษโดยธนาคารแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยข้อมูลข้างต้นบนเว็บไซต์
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับวัฒนธรรมองค์กร และบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง 
(Corporate culture and roles and responsibilities of board of directors and 

senior management)  

1.1 ก าหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์อันแสดงถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจที่ให้ความส าคัญในการสร้าง 
และถ่ายทอดวัฒนธรรมการให้บริการอย่างเป็นธรรมที่ชัดเจน เป็นลายลักษณ์อักษร โดยคณะกรรมการ
และผู้บริหารระดับสูงมีบทบาทและความรับผิดชอบ และคณะกรรมการเป็นผู้อนุมัตินโยบายดังกล่าว 
พร้อมทั้งมีการสื่อสารและถ่ายทอดวัฒนธรรมการให้บริการอย่างเป็นธรรมให้ทั่วถึงทุกส่วนงานและบุคลากร 
ที่เกี่ยวข้องขององค์กร และมีการน าไปปฏิบัติให้สอดคล้องกันทั้งในระดับองค์กรและหน่วยงานย่อย  
ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทางการเงินแก่ลูกค้า 

1.2 ก าหนดให้ผู้บริหารในต าแหน่งสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบการให้บริการแก่ลูกค้าให้ได้รับความเป็นธรรม  
ให้เป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล และอาจมอบหมายผู้บริหารหรือคณะท างานที่มีผู้บริหารที่เป็นประธาน
คณะท างาน ในต าแหน่งที่ไม่ต่ ากว่าระดับที่ 3 นับจากต าแหน่งสูงสุดในการรับผิดชอบเรื่องดังกล่าว เพ่ือให้
สามารถควบคุมดูแลการให้บริการอย่างเป็นธรรมได้อย่างเป็นระบบและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ทันต่อ
เหตุการณ ์สามารถประเมินภาพรวมและความเสี่ยงของธุรกิจได้ครบถ้วน สามารถวัดผลส าเร็จ วิเคราะห์ 
จุดที่มีปัญหา และแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

1.3 มอบหมายผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานในการท าหน้าที่ดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานหรือการประสานงาน
ที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมภายในแต่ละระบบ โดยระบุ
หน้าที่ ความรับผิดชอบ และผู้ควบคุม อย่างชัดเจน รวมถึงมีการแบ่งแยกหน่วยงานซึ่งเอ้ือต่อการสอบทาน  
การถ่วงดุลอ านาจในการปฏิบัติงาน มีความเป็นอิสระ และไม่มีความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในการปฏิบัติ
หน้าที่ของพนักงานหรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง  

1.4 มีบุคลากรที่มีความพร้อม ทั้งด้านจ านวนและคุณภาพ โดยต้องสอดคล้องกับปริมาณธุรกิจและ  
การปฏิบัติหน้าที่อย่างมีคุณภาพ รวมทั้งมีผู้รับผิดชอบดูแล ควบคุม ติดตามการปฏิบัติงาน และพัฒนา
ความรู้ความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเนื่องและทันการณ์ 

1.5 สื่อสารให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนและผู้ที่เกี่ยวข้องภายนอกได้ทราบและตระหนักถึงความเอาจริงเอาจัง
ของผู้ให้บริการในเรื่องการให้บริการอย่างเป็นธรรม ซึ่งในบางแห่งอาจต้องปรับกระบวนการคิดของ
ผู้ปฏิบัติงาน ดังนั้น คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงจึงต้องแสดงความมุ่งมั่นตั้งใจที่จะให้บริการ
อย่างเป็นธรรม (commitment) และเป็นแบบอย่างของความเอาจริงเอาจัง รวมทั้งผู้ที่ท าหน้าที่ 
ด้านการควบคุมภายใน การก ากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ และการตรวจสอบการปฏิบัติงานต้องส ารวจ
พัฒนาการและความส าเร็จจากการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการ 
ด้านการให้บริการอย่างเป็นธรรม   

คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงของผู้ให้บริการ 
รับผิดชอบการผลักดันการให้บริการที่เป็นธรรมอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิผล  

การให้บริการอย่างเป็นธรรมเป็นหัวใจของวัฒนธรรมองค์กร 
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1.6 คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงมีการติดตามและควบคุมดูแลภาพรวมของการด าเนินธุรกิจ 
ให้เป็นไปตามแนวทางการให้บริการอย่างเป็นธรรมอย่างมีประสิทธิภาพ โดยจัดให้มีการรายงานเรื่องดังกล่าว
เป็นระยะ หรืออาจติดตามได้จากแนวโน้มของเรื่องร้องเรียน ผลการส ารวจความพึงพอใจและความเห็น
ของลูกค้า ผลจากการตรวจสอบแบบไม่แสดงตน (mystery shopping) และรายงานการปฏิบัติ 
ตามหลักเกณฑ์ (compliance report)  
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการจัดกลุ่มลูกค้า  
(Product development and client segmentation)  

2.1 มีกระบวนการในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ หรือคัดเลือกผลิตภัณฑ์ส าหรับการพิจารณาน าผลิตภัณฑ์มาขาย 
โดยค านึงถึงการบริหารจัดการเพ่ือประโยชน์สงูสุดของลูกค้าและพัฒนาหรือคัดเลือกผลติภัณฑ์ท่ีมีความเหมาะสม
และมีคุณภาพ โดยอย่างน้อยต้องพิจารณาในเรื่องต่อไปนี้ 

 2.1.1 ความเหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการท าความเข้าใจ
ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เช่น กลุ่มลูกค้าเป้าหมายมีความประสงคท์ี่จะซื้อผลิตภัณฑ์ท่ีมีลักษณะหรือเงื่อนไขเช่นนี้
หรือไม ่มีความสามารถท่ีจะเข้าใจผลิตภัณฑ์นี้หรือไม่ หรือมีความสามารถทางการเงินที่จะรับภาระหรือรับ
ความเสี่ยงจากการใช้ผลิตภัณฑ์นี้หรือไม่ เช่น ไม่ขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อน เช่น Unit-linked แก่
กลุ่มลูกค้าทั้งในวงกว้างหรือลูกค้าเปราะบางที่ไม่สามารถเข้าใจผลิตภัณฑ์ดังกล่าว ทั้งนี้ ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย
ต้องสามารถเข้าใจและเปรียบเทียบเงื่อนไขและมูลค่าผลิตภัณฑ์หรือบริการได้โดยง่าย 

 2.1.2 ความเหมาะสมของเงื่อนไขและสิทธิประโยชน์ ราคา ค่าธรรมเนียม โดยต้องก าหนดอย่างเป็นธรรม 
ค านึงถึงต้นทุนที่แท้จริง ไม่เอาเปรียบลูกค้า ไม่ร่วมกับผู้ให้บริการอ่ืนในการก าหนดราคา ลักษณะ และ
เงื่อนไขท่ีท าให้ลูกค้าเสียประโยชน์ โดยเฉพาะการร่วมกันก าหนดดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียมที่ไม่สะท้อนต้นทุน
ที่แท้จริง ทั้งนี้ ลูกค้าต้องสามารถประเมินและเปรียบเทียบเงื่อนไขและมูลค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการได้
โดยง่าย 

  ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องไม่บังคับขายผลิตภัณฑ์ในลักษณะพ่วงผลิตภัณฑ์หนึ่งกับอีกผลิตภัณฑ์หนึ่ง 
เว้นแต่กรณีท่ีขายผลิตภัณฑ์นั้นโดยมีจุดประสงค์เพ่ือป้องกันความเสี่ยงส าหรับผลิตภัณฑ์หลักอย่างมี
นัยส าคัญ เช่น ขายประกันอัคคีภัยร่วมกับสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย ขายประกันภัยรถยนต์ร่วมกับสินเชื่อเช่าซื้อ
รถยนต ์รวมถึงไม่ส่งมอบผลิตภัณฑ์โดยไม่ได้รับการร้องขอจากลูกค้าก่อน เช่น ออกบัตรเครดิตหรือให้สินเชื่อ
ส่วนบุคคลโดยที่ลูกค้าไม่ได้ร้องขอ ส าหรับการขายผลิตภัณฑ์บางประเภทกับลูกค้าเฉพาะกลุ่ม เช่น การให้
เช่าตู้นิรภัย ผู้ให้บริการต้องก าหนดเงื่อนไขและราคาให้เหมาะสมและเปิดเผยให้ชัดเจน เช่น บนเว็บไซต์ของ
ผู้ให้บริการ   

  นอกจากนี้ ผู้ให้บริการที่เน้นให้บริการแก่ลูกค้ารายย่อย ควรมีบริการและผลิตภัณฑ์ข้ันพ้ืนฐาน
เพ่ือส่งเสริมกลุ่มลูกค้าที่ควรได้รับความช่วยเหลือ เช่น ผู้สูงอาย ุผู้พิการ หรือผู้มีรายได้น้อย ใหส้ามารถเข้าถึง
บริการทางการเงินได้อย่างทั่วถงึในราคาที่เหมาะสม ตามแนวทางท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยจะก าหนดต่อไป 

ผู้ให้บริการมีผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน  
และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม  

เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน และเหมาะสมกับระบบงาน  
รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายให้เป็นธรรมกับลูกค้า  

ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์ทีมี่ความเป็นธรรมท้ังราคาและเงื่อนไข 
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 2.1.3 ความเหมาะสมกับช่องทางการขาย เช่น ผ่านสาขา หรือช่องทางอินเทอร์เน็ต โดยเฉพาะ 
การเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนที่ต้องมีการสื่อสารอย่างชัดเจนและด้วยความระมัดระวัง เพื่อให้
มั่นใจว่าลูกค้าได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและเพียงพอในการตัดสินใจ  

 2.1.4 ความสามารถในการท าความเข้าใจผลิตภัณฑ์และความสามารถในการให้ข้อมูลและ
ค าแนะน าของพนักงานขาย  

 2.1.5 แนวทางและแผนการจัดการสื่อสารข้อมูลผลิตภัณฑ์และวิธีปฏิบัติงานเพื่อให้พนักงานขายหรือ
ช่องทางการขายที่มีอยู่สามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 

 2.1.6 ระบบงาน กระบวนการขาย และการควบคุม ก ากับ ตรวจสอบ (3 lines of defense)  
ที่สามารถรองรับการขายผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ  

 2.1.7 สาเหตุของปัญหาของผลิตภัณฑ์และการให้บริการในอดีต เพื่อให้มีการปรับปรุงและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น  

2.2 ในการพัฒนาหรือคัดเลือกผลิตภัณฑต์้องมผีู้ที่เกี่ยวข้องเข้าร่วมพิจารณาด้วย โดยมีข้อมูลประกอบ 
การพิจารณาที่ครบถ้วน มีการบันทึกการหารือ และอนุมัติโดยผู้บริหารที่รับผิดชอบ 

2.3 ในการคัดเลือกผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ให้บริการไม่ได้เป็นผู้พัฒนาเองมาขาย ต้องท าการวิเคราะห์รายละเอียดของ
ผลิตภัณฑ ์(product due diligence) โดยประเมินลักษณะ เงื่อนไข และความเสี่ยงของผลติภัณฑ์ด้วยความ
เข้าใจอย่างถ่องแท้ ทั้งนี้ หากผู้ให้บริการเหน็ว่ามีข้อมูลไม่เพียงพอที่จะวิเคราะห์รายละเอียดของผลิตภัณฑ์  
ผู้ให้บริการต้องปฏิเสธการขายผลิตภัณฑ์นั้น 

2.4 มีวิธีจัดกลุ่มหรือจ าแนกผลิตภัณฑ์ตามความซับซ้อน ความเสี่ยง หรือปัจจัยอ่ืนใด รวมถึงมีวิธีการจัดกลุ่ม
หรือจ าแนกลูกค้า เพ่ือให้สามารถก าหนดกลุ่มลูกค้าที่เหมาะสมและไม่เหมาะสม วธิีการขาย การสื่อสาร 
ให้ความรู้แก่พนักงาน และการควบคุมและสอบทานการปฏิบตัิงานในการขายที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม  

2.5 มีมาตรการป้องกันไม่ให้มีการให้บริการหรือน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ขัดต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง หรือ 
การด าเนินธุรกิจที่มีความเสี่ยงหรือมีความขัดแย้งทางผลประโยชน์ 

2.6 มีแนวทางที่เป็นธรรมในการดูแลแก้ไขปัญหาหรือชดเชยเยียวยาความเสียหายของลูกค้าจากการใช้
ผลิตภัณฑ์ 
 

ตัวอย่าง หากพนักงานขายส่วนใหญ่ยังไม่สามารถเข้าใจผลิตภัณฑท์ี่มีความซับซ้อน เช่น Unit-linked 
หรือไม่สามารถอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจได้อย่างชัดเจน ผู้ให้บริการต้องก าหนดให้เสนอขายผลิตภัณฑ์
ดังกล่าวเฉพาะสาขาที่พนักงานขายมีความพร้อม ไม่เสนอขายผลิตภัณฑ์ดังกล่าวในทุกสาขา เพ่ือ
ป้องกันไม่ให้เกิดการขายที่ไม่เป็นธรรม 

ตัวอย่าง ผู้ที่เกี่ยวข้องควรประกอบด้วย ผู้ที่รับผิดชอบด้านกฎหมาย ด้านการควบคุมภายใน ดา้นบริหาร
ความเสี่ยง ด้านการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ ด้านการตรวจสอบภายใน ด้านปฏิบัติการ และด้านการขาย  
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการจ่ายค่าตอบแทน  
(Remuneration scheme) 

3.1 ก าหนดโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน ทั้งค่าตอบแทนด้านเป้าหมายรายบุคคลหรือรายกลุ่ม  
(key performance index – KPI) และเงินรางวัลจูงใจ รวมทั้งมาตรการตักเตือนและลงโทษ ส าหรับ
พนักงานในทุกระบบการบริหารจัดการการให้บริการอย่างเป็นธรรม รวมถึงผู้บริหารที่มหีน้าที่ควบคุมดูแล  
มีการบังคับใช้อย่างเคร่งครัด และด าเนินการลงโทษให้เหมาะสมกับระดับความผิด  

3.2 การก าหนดโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน มาตรการตักเตือนและลงโทษ ต้องค านึงถึงหลักการ
การให้บริการอย่างเป็นธรรมอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ ข้อก าหนดและเงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ และเอกสารประกอบการขาย ควรได้รับค่าตอบแทน 
ที่สอดคล้องกับความถูกต้อง ชัดเจน เป็นธรรม ของเงื่อนไขและเอกสารประกอบการขายดังกล่าว 
ในขณะที่ผู้ที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการเสนอขายรวมถึงผู้ที่มีหน้าที่ควบคุมคุณภาพการเสนอขาย ต้อง ได้รับ
ค่าตอบแทนทีส่อดคล้องกับคุณภาพการให้บริการในฐานะมืออาชีพ (non-sales KPI) มิใช่ค านึงถึง 
แต่ยอดขาย (sales KPI) เพียงอย่างเดียว หรือก าหนด KPI ด้านการขายที่ให้น้ าหนักกับเป้าการขาย
ผลิตภัณฑ์บางประเภทสูงเกินไป (product-focused approach) จนน าไปสู่การเสนอขายหรือการให้
ค าแนะน าที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบต่อลูกค้า (mis-selling) ได้ 

3.3 ประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดจากโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทน และจากการใช้มาตรการตักเตือน
และลงโทษ อย่างต่อเนื่อง (on-going) โดยค านึงถึงข้อมูลปัญหาการใช้บริการทางการเงินของลูกค้า 
จากแหล่งต่าง ๆ ด้วย เช่น ความเสี่ยงที่จะเกิดการเร่งขาย การให้ข้อมูลหรือค าเตือนไม่ครบถ้วน การขาย
ผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมให้แก่ลูกค้า พนักงานขายที่ไม่มีความรู้และคุณสมบัติที่เหมาะสมให้ค าแนะน า

ผู้ให้บริการก าหนดค่าตอบแทนและมาตรการลงโทษที่ค านึงถึงคุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญ 
ส าหรับพนักงานทุกระดับที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า รวมถึงผู้บริหารที่มีหน้าที่

ควบคุมดูแล เพื่อผลักดันให้เกิดการให้บริการที่เป็นธรรม 

เอกสารแนบ 3 

ตัวอย่าง ผู้ให้บริการอาจก าหนดให้มีหน่วยงานอิสระเพ่ือสอบทานและประเมินคุณภาพการให้บริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน้างานที่รับผิดชอบด้านการขาย โดยมีกระบวนการในการให้คะแนน
หรือจัดอันดับ (grading) คุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย ซึ่งจะน ามาเป็นปัจจัยหนึ่ง 
ในการคิดค่าตอบแทนให้แก่พนักงานขาย โดยหน่วยงานอิสระดังกล่าวสามารถด าเนินการ 
ได้ด้วยวิธีการสุ่มสอบทานจากหลักฐานหรือเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการเสนอขายผลิตภัณฑ์ 
และการสอบถามข้อมูลจากลูกค้าภายหลังการขาย และตัวแปรดังกล่าวพิจารณาจากกรณี
บ่งชี้ถึงความผิดพลาดในการเสนอขายผลิตภัณฑ์และการให้บริการที่ไม่เหมาะสมซึ่งส่งผล
กระทบต่อประโยชน์ของลูกค้า เช่น พนักงานขายรวบรวมข้อมูลลูกค้าไม่ครบถ้วน  
ให้ค าแนะน าที่ไม่เหมาะสมกับลูกค้า ไม่สามารถอธิบายหรือให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์
อย่างเพียงพอ มีประวัติการปฏิบัติงานที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์  
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หรือเสนอขายผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องก าหนดมาตรการหรือมีเครื่องมือเพ่ือป้องกันและ
จัดการความเสี่ยงดังกล่าว และปรับปรุงมาตรการหรือเครื่องมืออย่างทันท่วงทีโดยเฉพาะในกรณีท่ีพบ
ปัญหาที่มีนัยส าคัญ  
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับกระบวนการขาย 
(Sales process) 

4.1 กระบวนการเตรียมความพร้อมเพื่อการขายและให้บริการ 

 4.1.1 ความพร้อมของระบบงานในกระบวนการขาย  

  (1) ก าหนดวิธีปฏิบัติในกระบวนการขายอย่างครบถ้วน ชัดเจน และเหมาะสมกับประเภท 
ของผลิตภัณฑ์และช่องทางการขาย โดยจัดเตรียมคู่มือที่ให้พนักงานขายสามารถเข้าใจบทบาทและหน้าที่ 
ที่ตนควรปฏิบัติให้เป็นไปอย่างถูกต้องและเหมาะสม รวมถึงมีวิธีการน าเสนอที่เหมาะสมกับลักษณะของ
ลูกค้าแต่ละประเภท และตอบสนองต่อความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการ 
ท าความเข้าใจของลูกค้า ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องหมั่นตรวจทานวธิีปฏิบัติในกระบวนการขายใหเ้หมาะสมกับ
สถานการณ์ปัจจุบนั เช่น มีการประชุมระหว่างผู้จัดการสาขากับพนักงานขายเพื่อแลกเปลี่ยนข้อสังเกต 
ที่พบและน ามาปรับปรุงการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการขายให้ดียิ่งขึ้น  

  (2) มีระบบและเครื่องมือที่ช่วยให้กระบวนการขายมีประสิทธิภาพ เช่น อุปกรณ์เชื่อมต่อ
อินเทอร์เน็ต ระบบงานโปรแกรมคอมพิวเตอร์ แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ
การขาย ระบบช่วยเหลือและให้ค าแนะน าแก่พนักงานขาย (help desk) โดยมีการตรวจสอบประสิทธิภาพ
การท างานของระบบและปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน 

  (3) จ ากัดขอบเขตการปฏิบัติงานของพนักงานขายให้ชัดเจน โดยท าความเข้าใจกับพนักงานขาย
ทุกคนที่ปฏิบัติหน้าที่ ณ จุดขายและให้บริการ เกี่ยวกับหน้าที่ที่ท าได้และท าไม่ได้ และในกรณีท่ีผู้ให้บริการ
ต้องการให้บริการแก่ลูกค้า แต่ไม่มีพนักงานขายที่มีความรู้ความสามารถเพียงพอและสอดคล้องกับประเภท
ของผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย ณ จุดขายและให้บริการ ให้มีระบบสนับสนุนอ่ืนที่เพียงพอที่จะมั่นใจได้ว่า
ลูกค้าจะได้รับบริการครบถ้วน ถูกต้อง และเป็นธรรม  

  (4) จัดลักษณะการเสนอขายทีช่่วยให้ลูกค้าสามารถแยกได้อย่างชัดเจนระหว่างผลิตภัณฑ์หลัก
ของผู้ให้บริการกับผลิตภัณฑ์อ่ืน เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าไม่สับสนและเข้าใจผิดในการซื้อผลิตภัณฑ์ เช่น 
เข้าใจว่าการซื้อผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตเป็นการฝากเงิน  

ลูกค้าได้รับการเสนอขายท่ีไม่รบกวนความเป็นส่วนตัว  
ได้รับข้อมูลส าคัญครบถ้วน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน  

เพียงพอต่อการตัดสินใจด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง และเพียงพอต่อการใช้บริการต่อไป  
ได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะกับความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน  

และความสามารถในการท าความเข้าใจของลูกค้า 

เอกสารแนบ 4 

ตัวอย่าง การเสนอขายเงินฝากและผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนหรือผลิตภัณฑ์ประกันภัย ผู้ให้บริการอาจมีการแยก
พ้ืนที่ขาย มีป้ายที่โต๊ะ แสดงสัญลักษณ์ จัดท าเอกสารและวิธีการขายหรืออธิบาย หรือมีกระบวนการ
อ่ืนเพ่ิมเติม 
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  (5) มีระบบ เครื่องมือ และกระบวนการที่ท าให้มั่นใจว่าการเสนอขายไม่รบกวนความเปน็ส่วนตัวของ
ลูกค้า การได้มาของข้อมูลลูกค้าถูกกฎหมายและเป็นไปตามนโยบายภายในของผู้ให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การเสนอขายในลักษณะพบกันต่อหน้า (face to face) และทางโทรศัพท์ (tele-sale)  

  (6) ในการติดต่อลูกค้ารายใหม่ ข้อมูลที่ใช้ในการติดต่อต้องได้มาอย่างถูกกฎหมายและเป็นไป
ตามนโยบายภายในของผู้ให้บริการ โดยกรณีที่ลูกค้าสอบถามแหล่งที่มาของข้อมูล ผู้ให้บริการมีหน้าที่ชี้แจง
แหล่งที่มาของข้อมูลที่ลูกค้าได้ให้ความยินยอมไว้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว เช่น ทันทหีรือไม่เกิน 3 วัน และ
ไม่ก่อภาระเพ่ิมเติมต่อลูกค้า เช่น ไม่แจ้งให้ลูกค้าติดต่อศูนย์ประสานงานบริการ (call center) เพ่ือสอบถามเอง 

  (7) ในการเสนอขายที่ผู้ให้บริการเป็นผู้ติดต่อไปยังลูกค้า เช่น tele-sale อีเมล ข้อความสั้น 
ซึ่งส่งผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ (SMS) จะต้องแจ้งลูกค้าอย่างชัดเจนทุกครั้งว่าลูกค้ามีสิทธิเลือกที่จะไม่รับ
การติดต่อจากผู้ให้บริการอีก และต้องแจ้งช่องทางในการยกเลกิการติดต่อแก่ลูกค้าด้วย  กรณีท่ีลูกค้าเลือก 
ไม่รับการติดต่อจากผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเพ่ือไม่ให้มีการติดต่อลูกค้าให้เสร็จสิ้นโดยเร็ว  
เช่น ภายใน 24 ชั่วโมง หลังจากที่ได้รับแจ้ง ทั้งนี้ หากมีเหตุอันสมควรที่ไม่สามารถด าเนินการได้ทันที   
ต้องด าเนินการเพ่ือไม่ให้มีการติดต่อลูกค้าโดยไม่ชักช้า เช่น ภายใน 7 วัน และต้องด าเนินการให้เสร็จสิ้น
โดยเร็ว นับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากลูกค้า 

  (8) ในกรณีที่ผู้ให้บริการติดต่อลูกค้าเพ่ือเสนอขายทางโทรศัพท์ ต้องมีระบบงานที่สามารถ
ตรวจสอบชื่อพนักงานที่ติดต่อลูกค้า หมายเลขโทรศัพท์ที่ใช้ติดต่อ และชื่อลูกค้าที่มีการติดต่อ เพ่ือให้
ตรวจสอบได้ว่าข้อมูลลูกค้าที่ใช้ในการติดต่อเป็นข้อมูลที่ได้มาอย่างถูกกฎหมายและเป็นไปตามนโยบาย
ภายในของผู้ให้บริการ และเพ่ือใช้อ้างอิงกรณีการติดต่อลูกค้าดังกล่าวเกิดปัญหาการให้บริการหรือเรื่อง
ร้องเรียน 

  (9) มีระบบและกระบวนการในการตรวจสอบคุณภาพการขายในทุกช่องทางเพ่ือให้มั่นใจว่า 
การเสนอขายไม่บังคับ ไม่หลอก ไม่รบกวน เปิดเผยโปร่งใส เชน่ อาจโทรศัพท์เสนอขายโดยมีระบบบันทึกเสียง
การสนทนา มีการโทรศัพท์เพ่ือตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ (call back หรือ welcome call)  

  

ตัวอย่าง ผู้ให้บริการมีการก าหนดช่วงเวลาและจ านวนครั้งในการติดต่อเสนอขายทางโทรศัพท์  
มีแนวปฏิบัติชัดเจนเมื่อลูกค้าไม่สนใจ มีการลงโทษกรณีพบการขายที่รบเร้าลูกค้าหรือ 
บังคับขาย มีระบบรายชื่อผู้ห้ามติดต่อ (do not call list) ส าหรับลูกค้าที่ไม่ประสงค์ให้ติดต่ออีก
และมีการปรับปรุงรายชื่อดังกล่าวให้เป็นปัจจุบันอยู่ตลอดเวลา มีการจัดท าเว็บไซต์หรืออีเมล
เพ่ือประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และให้ลูกค้าท่ีมีความสนใจแจ้งหมายเลขโทรศัพท์เพ่ือให้ผู้ให้
บริการติดต่อกลับมาเสนอขายได้ 

ตัวอย่าง กรณีการเสนอขายผ่าน tele-sale ต้องก าหนดให้พนักงานขายแจ้งให้ลูกค้าเลือกท่ีจะไม่รับ
การติดต่อเป็นส่วนหนึ่งของบทสนทนา กรณีที่ผู้ให้บริการมีก าหนดระยะเวลาของเงื่อนไข 
การไม่ให้ติดต่อ ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบและมีทางเลือกให้ลูกค้าเลือกไม่ให้ติดต่อตลอดไปด้วย  
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 4.1.2 การคัดเลือกพนักงานขาย 

  (1) คัดเลือกพนักงานขายที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขายและมีความรู้
ความสามารถเพียงพอและสอดคล้องกับประเภทของผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขาย โดยการสรรหาและ
คัดเลือกพนักงานขายพิจารณาจากคุณสมบัติด้านการศึกษา องค์ความรู้ การอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้อง 
และทักษะในการขาย   

  (2) มีกระบวนการที่ม่ันใจได้ว่า พนักงานขายที่ได้คัดเลือกนั้นมีความรู้ความสามารถในการ
อธิบายผลิตภัณฑ์ที่จะเสนอขายได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่าทั่วไปซ่ึงยาก
แก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ  ซึ่งอาจมีกระบวนการคัดกรองพนักงานขายเพ่ิมเติมตามความเหมาะสม เช่น  
อาจก าหนดให้มพีนักงานขายส าหรับผลิตภัณฑ์ทีม่ีความซับซ้อนเป็นการเฉพาะ โดยพิจารณาจากประสบการณ์
การขายผลิตภัณฑท์ี่มีความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่าทั่วไป  ความรู้ความสามารถเฉพาะด้าน  ความสามารถในการ
เรียนรู้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่าทั่วไป ความสามารถด้านทักษะการสื่อสาร 
ทักษะการน าเสนอ และมีใจรักในการบริการ (service mind)  

  (3) กรณีท่ีผู้ให้บริการมีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับดูแลอ่ืน 
เช่น กองทุนรวม ตราสารหนี้ ประกันชีวิต หรือประกันวินาศภัย ต้องมีวิธีสื่อสารให้ลูกค้าทราบว่า พนักงานขาย
ที่ลูกค้าติดต่อสอบถามและขอค าแนะน าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เป็นพนักงานขายที่ได้รับการแต่งตั้งให้ขายผลิตภัณฑ์
ดังกล่าวหรือไม่ เช่น จัดท าเป็นป้ายรายชื่อพนักงานขายแบบติดผนัง ณ จุดขายและให้บริการที่เป็นข้อมูล
ปัจจุบัน ป้ายตั้งโต๊ะหรือป้ายติดเสื้อพนักงานขาย เพ่ือให้ลูกค้าสังเกตเห็นได้ชัดเจน และพนักงานขายควร
แสดงตนหรือสื่อสารให้ลูกค้าทราบขอบเขตของผลิตภัณฑ์ที่ตนสามารถขายและให้บริการด้วย  

 4.1.3 การจัดให้มีเครื่องมือที่ช่วยอธิบายลักษณะของผลิตภัณฑ์ 

  มีเครื่องมือที่ช่วยให้พนักงานขายสามารถอธิบายข้อมูลรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้รับ
ทราบและเข้าใจง่ายขึ้น โดยต้องแสดงข้อมูลของผลิตภัณฑ์ที่น าเสนออย่างครบถ้วนทั้งเงื่อนไข สิทธิประโยชน์
และข้อควรระวัง มีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน และเพียงพอต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ 
เช่น เอกสารข้อมูลส าคัญของผลิตภัณฑ์ (sales sheet) สื่อโฆษณา และในกรณีผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยง
หรือซับซ้อนกว่าทั่วไป ผู้ให้บริการอาจพิจารณาให้มีสื่อเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยอธิบาย โดยในกรณีท่ีขายผ่าน
ช่องทางที่พนักงานไม่สามารถอธิบายโต้ตอบกับลูกค้าได้โดยตรง เช่น การขายผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต  
ให้ทดแทนด้วยลักษณะการแสดงข้อมูลอ่ืนที่ช่วยให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้รับการอธิบายที่เพียงพอ 

  

ตัวอย่าง กรณีผู้ให้บริการก าหนดให้ นาย ก. ท าหน้าที่ในการขายและให้บริการผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีความ
ซับซ้อนหรือผลิตภัณฑ์หลักของผู้ให้บริการ หากในระหว่างการขายและให้บริการนั้น ลูกค้ามี
ความประสงค์จะซื้อผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนหรือผลิตภัณฑ์ที่อยู่ภายใต้หน่วยงานก ากับดูแล
อ่ืน ซึ่ง นาย ก. ไม่สามารถให้บริการได้ นาย ก. ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบ และผู้ให้บริการควรจัด
ให้มีพนักงานขายที่มีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนหรือผลิตภัณฑ์ทีอ่ยู่ภายใต้
หน่วยงานก ากับดูแลอ่ืนมาให้บริการลูกค้าแทน 
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4.2 กระบวนการในการขายและให้บริการ 

 มีกระบวนการขายและให้บริการตามความเหมาะสม โดยผู้ให้บริการสามารถก าหนดให้สอดคล้อง 
กับรูปแบบการด าเนินธุรกิจและเหมาะกับผลิตภัณฑ์แต่ละประเภท  โดยค านึงถึงเรื่องดังต่อไปนี้ 

 4.2.1 การรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ลูกค้า  

  ก่อนน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า ผู้ให้บริการจะต้องจัดให้มีกระบวนการดังนี้ 

การจัดกลุ่มลูกค้าและการท าความรู้จักลูกค้า 

  (1) ก าหนดวิธีการจัดประเภทลูกค้า เช่น ลูกค้ารายย่อยที่เป็นลูกค้ากลุ่มเปราะบาง เพื่อให้
สามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีสอดคล้องกับประเภทลูกค้า รวมทั้งมีการให้ข้อมูลและการแจ้งเตือนข้อควรระวัง
ต่าง ๆ ที่เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละประเภท 

  (2) มีวิธีปฏิบัติงาน และระบบการสอบถามข้อมูลและท าความรู้จักกับลูกค้าท่ีจะท าให้มั่นใจว่า 
ผู้ให้บริการรู้จักตัวตนของลูกค้า เพ่ือให้ทราบความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และความสามารถ 
ในการท าความเข้าใจ รวมทั้งสามารถให้ค าแนะน าและน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้อย่างเหมาะสม ตลอดจนป้องกัน
ไม่ให้เกิดการเข้าไปมีส่วนร่วมในการกระท าผิดกฎหมายหรือข้อโต้แย้งในภายหลัง 

  (3) หากผู้ให้บริการได้รับข้อมูลของลูกค้าไม่เพียงพอหรือพบว่าข้อมูลมีลักษณะน่าสงสัยท าให้
ไม่สามารถระบุตัวตนที่แท้จริงของลูกค้าได้ ผู้ให้บริการต้องปฏิเสธการให้บริการแก่ลูกค้ารายดังกล่าว  

  (4) ในการเสนอขาย พนักงานขายต้องไม่สรุปเองว่า ผลิตภัณฑ์หนึ่งผลิตภัณฑ์ใดเหมาะสม 
กับลูกค้าทุกรายในกลุ่มประเภทเดียวกัน โดยต้องค านึงถึงคุณสมบัติและข้อมูลของลูกค้าแต่ละรายและ
พิจารณาปัจจัยอ่ืนเพ่ิมเติม เช่น ปัจจัยด้านอายุ ประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน เป้าหมายและ
ข้อจ ากัดทางการเงิน ซึ่งอาจท าให้ผลิตภัณฑ์นั้นไม่เหมาะสมกับลูกค้าเฉพาะราย และอาจท าให้เกิดการเสนอ
ขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมได้  

  การมีระบบตรวจสอบข้อมูลของลูกค้า 

  มีระบบตรวจสอบเพ่ือให้มั่นใจว่าลูกค้าเป็นผู้ให้ข้อมูลด้วยตนเอง รวมทั้งเอกสารที่เกี่ยวข้อง
ทั้งหมดต้องลงนามโดยลูกค้าหรือผู้ที่มีอ านาจลงนามแทนลูกค้าเท่านั้น และหมั่นทบทวนและปรับปรุง
ข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน  

 4.2.2 การน าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ 

  (1) มีระบบที่มั่นใจว่าลูกค้าได้รับการน าเสนอทางเลือกผลิตภัณฑ์ในกลุ่มผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้า
สนใจและความแตกต่างที่ส าคัญ ได้รับทั้งการอธิบายและเอกสารที่เกี่ยวกับข้อมูลส าคัญของผลิตภัณฑ์ 
ที่น าเสนออย่างครบถ้วนทั้งเงื่อนไข สิทธิประโยชน์และข้อควรระวัง (ข้อมูลขั้นต่ าตามเอกสารแนบ 4.1)  
มีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่เกินจริง ไม่บิดเบือน เพียงพอต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ โดยเน้นให้
ความส าคัญกับเงื่อนไขและข้อควรระวังที่ส าคัญ โดยเฉพาะความแตกต่างระหว่างผลิตภัณฑ์หลักของ 
ผู้ให้บริการกับผลิตภัณฑ์อ่ืน เช่น ลักษณะและผู้ออกผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกันระหว่างผลิตภัณฑ์เงินฝาก 
กับผลิตภัณฑ์ในตลาดทุนและผลิตภัณฑ์ประกันภัย และมีการซื้อผลิตภัณฑ์พ่วงเป็นเงื่อนไขในการให้ใช้
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ผลิตภัณฑ์ทีย่ื่นค าขอหรือไม่ โดยลูกค้าต้องมีสิทธิในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์หลักหรือผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะ
คล้ายคลึงกับผลิตภัณฑ์หลัก และผลิตภัณฑ์พ่วงแยกจากกันได้  

   ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการเพ่ือให้สามารถตรวจสอบการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ได้ 
เช่น อาจให้พนักงานที่เป็นผู้แนะน าผลิตภัณฑ์ลงนามยืนยันในเอกสารประกอบการขาย ทั้งนี้ เพื่อให้มั่นใจ
ว่า ลูกค้าได้รับการเสนอขายที่ไม่หลอก ไม่บังคับ ไม่รบกวน เปิดเผยโปร่งใส   

  (2) มีวิธีปฏิบัติงานเพิ่มเติมในกรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่าทั่วไป 
โดยต้องท าความเข้าใจกับลูกค้าว่า ผลิตภัณฑ์เหล่านี้ไม่สามารถขายให้ได้โดยที่ลูกค้าไม่ได้รับค าแนะน าและ
อาจต้องมีข้ันตอนพิเศษ โดยให้พนักงานขายอธิบาย เน้นย้ า และเตือนลูกค้าถึงเง่ือนไขส าคัญ ความเสี่ยง 
หรือความซับซ้อนของผลิตภัณฑ์ที่มากกว่าผลิตภัณฑ์ทั่วไป  

  (3) กรณีการขายและให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต 
(internet banking) หรืออุปกรณ์เคลื่อนที่ (mobile banking) ผู้ให้บริการต้องก าหนดวิธีการหรือรูปแบบ
การขายและให้บริการให้เหมาะสมกับการขายผ่านช่องทางดังกล่าว โดยมีวิธีการน าเสนอ ระบบควบคุม
และระบบสอบทานเพ่ือให้แน่ใจว่าลูกค้าจะได้รับข้อมูล ค าแนะน า และบริการครบถ้วนถูกต้อง   

   กรณีการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนกว่าผลิตภัณฑ์พ้ืนฐานหรือมีลักษณะพิเศษ
ซึ่งยากแก่การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจผ่านช่องทางดิจิทัล ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีวิธีการเพ่ิมเติมเพ่ือให้ลูกค้า
รับทราบลักษณะและเงื่อนไขส าคัญของผลิตภัณฑ์ก่อนการตัดสินใจซื้อเป็นครั้งแรก เพ่ือให้ข้อมูลที่เพียงพอ
ต่อการท าความเข้าใจและตัดสินใจเลือกซื้อของลูกค้า  

ตัวอย่าง การน าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ ผู้ให้บริการต้องไม่ปฏิบัติในประเด็นดังต่อไปนี้ 
 ห้ามให้ข้อมูลว่าผลิตภัณฑ์เป็นของ “ฟรี” ของ “แถม” หรือ “ไม่มีค่าใช้จ่าย” หากใน 

ความเป็นจริงมีค่าใช้จ่ายหรือมีการก าหนดเงื่อนไขที่ท าให้ผลิตภัณฑ์ไม่ฟรี ไม่ได้เป็นของแถม 
หรือมีค่าใช้จ่ายในภายหลัง 

 ห้ามให้ข้อมูลว่าผลิตภัณฑ์ ซึ่งรวมถึงของก านัลเพ่ือส่งเสริมการขาย มีขายหรือให้บริการ 
ในระยะเวลาจ ากัด หรือมีจ านวนจ ากัด โดยที่ไม่สอดคล้องกับความเป็นจริง เพ่ือโน้มน้าวให้ลูกค้า
ตัดสินใจซื้อทันที  

 ห้ามกระตุ้นหรือเร่งรัดการตัดสินใจของลูกค้าด้วยวิธีใด ๆ เพ่ือให้สามารถขายผลิตภัณฑ์ได้ 
เช่น กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ให้รางวัล ของขวัญ หรือจ่ายคืนค่าซื้อ ให้แก่ลูกค้าเกิน
สมควร   

 ห้ามให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ท่ีไม่รับประกันเงินต้นว่าเป็นผลิตภัณฑ์เงินฝาก 
 ห้ามท าให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังในผลตอบแทนที่สูงกว่าความเป็นจริง  
 ห้ามท าให้ลูกค้าเข้าใจผิดว่าจะให้ของก านัล หรือประโยชน์อื่นใดที่ไม่เป็นความจริง  

ตัวอย่าง วิธีการเพ่ิมเติมส าหรับการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น อาจจัดให้มี
เว็บลิงค์ หรืออาจใช้ช่องทางการขายอื่นที่ท าให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับพนักงานขายได้ เช่น 
โทรศัพท์ VDO conference 
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  (4) กรณีเสนอขายและให้บริการแก่ลูกค้ากลุ่มเปราะบางที่ต้องได้รับความคุ้มครองมากกว่า 
ปกติ ผู้ให้บริการต้องมีวิธีปฏิบัติที่ใช้ความระมัดระวังในการติดต่อและเสนอขายผลิตภัณฑ์เป็นพิเศษ และให้
ความส าคัญกับการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีความเหมาะสมกับลูกค้ากลุ่มนี้  โดยก าหนดขั้นตอนการขายที่ให้
ความส าคัญกับการท าความรู้จักลูกค้า เพ่ือให้ทราบถึงความประสงค์ ความสามารถทางการเงิน และ
ความสามารถในการท าความเข้าใจ รวมทั้งสามารถให้ข้อมูลและค าเตือนที่เพียงพอและน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสมได้ หรืออาจพิจารณาเพ่ิมกระบวนการให้มีความรัดกุมยิ่งขึ้น   

  (5) มอบหลักฐานในการท าธุรกรรมแก่ลูกค้าทุกครั้ง โดยผู้ให้บริการสามารถให้สิทธิลูกค้า
ปฏิเสธไม่รับหลักฐานได้ 

 4.2.3 การให้ข้อมูลหลังการขาย (post-sale)  

  (1) ผู้ให้บริการต้องแจ้งลูกค้าทุกครั้งเก่ียวกับรายการใช้ผลิตภัณฑ์ทีจ่ะต้องช าระหรือจะมี 
การเรียกเก็บเพ่ือให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงวันครบก าหนดช าระ และมีระยะเวลาที่เพียงพอให้ลูกค้า
ตรวจสอบและโต้แย้งรายการดังกล่าว โดยแจกแจงรายละเอียดรายการที่จะต้องช าระหรือจะมีการเรียกเก็บ
ให้ลูกค้าทราบ เช่น ค่างวด ยอดหนี้คงเหลือ ดอกเบี้ย เบี้ยปรับผิดนัดช าระ ค่าธรรมเนียมการทวงถามหนี้ 
ค่าเบี้ยประกันภัย ค่าธรรมเนียมรายปี ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการต่ออายุผลิตภัณฑ์  

   กรณีผู้ให้บริการก าหนดแนวปฏิบัติส าหรับสินเชื่อบางประเภททีไ่ม่ต้องมีการแจ้งลูกค้า
ล่วงหน้าทุกครั้งที่จะต้องช าระค่างวด ผู้ให้บริการต้องมีกระบวนการที่ม่ันใจว่าลูกค้าได้ทราบและเข้าใจ 
ในเงื่อนไขของการช าระและหน้าที่ของผู้ใช้บริการครบถ้วนแล้ว และหากจะมีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายอื่น 
ที่ไม่ใช่ค่างวด เช่น เบี้ยประกันภัย ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าอย่างชัดเจนรวมถึงผลของการไม่จ่าย
ช าระด้วย 

   ในการแจ้งลูกค้าเกี่ยวกับรายการที่จะต้องช าระหรือเรียกเก็บที่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์
สินเชื่อหรือที่มีลักษณะคล้ายสินเชื่อ ให้มีการเตือนลูกค้าถึงผลของการผิดนัดช าระหรือการช าระเพียง
บางส่วนเพื่อให้ลูกค้ามีข้อมูลครบถ้วนประกอบการท าธุรกรรม  

  (2) มอบหลักฐานการช าระเงินให้แก่ลูกค้าทุกครั้ง โดยแจกแจงรายละเอียดรายการที่ลูกค้า 
ได้ช าระให้ลูกค้าทราบ 

  (3) เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการที่มีผลกระทบต่อการใช้บริการ
ของลูกค้า ต้องมีการสื่อสารหรือแจ้งข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญของการเปลี่ยนแปลงทีช่ัดเจนให้ลูกค้าทราบ
ล่วงหน้าในระยะเวลาที่เพียงพอ เช่น 30 วัน  

ตัวอย่าง อาจก าหนดให้มีญาติมาร่วมฟังรายละเอียดในระหว่างเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนแก่
ผู้สูงอายุ และให้มีผู้จัดการสาขาหรือหัวหน้าส่วนงานเป็นผู้ตรวจสอบการให้บริการของพนักงาน
ขายว่าธุรกรรมที่เกิดข้ึนมีความเหมาะสมหรือไม่ มีระบบติดตามคุณภาพการเสนอขายลูกค้ากลุ่ม
เปราะบางทุกราย  
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   กรณีท่ีการเปลี่ยนแปลงส่งผลให้ลูกค้าเสียประโยชน์อย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉพาะการเพ่ิม
ค่าบริการที่ลูกค้าต้องจ่ายเป็นประจ าเพ่ือให้สามารถใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง การเปลี่ยนแปลงที่ท าให้
ลูกค้าเกิดภาระหรือความเสี่ยงเพ่ิมเติม เช่น การเพ่ิมวงเงินบัตรเครดิต รวมถึงการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไข 
การย้ายผลิตภัณฑ์หรือผู้ให้บริการที่ท าให้ลูกค้ามีอุปสรรคเพ่ิมข้ึนอย่างมีนัยส าคัญ เช่น การขึ้นค่าปรับ 
การไถ่ถอนสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยก่อนก าหนด ผู้ให้บริการต้องได้รับความยินยอมจากลูกค้าก่อน โดยหาก
ไม่ได้รับการปฏิเสธจากลูกค้าในระยะเวลาที่ก าหนด ให้ถือว่าลูกค้ายอมรับการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขตามที่ 
ผู้ให้บริการได้แจ้งไป (opt out) ยกเว้นกรณีท่ีอาจจะเกิดความเสียหายอย่างมีนัยส าคัญแก่ผู้ให้บริการหรือ 
กรณีท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยจะก าหนดต่อไป ผู้ให้บริการสามารถแจ้งการเปลี่ยนแปลงให้ลูกค้าทราบ
ภายหลังได้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ทั้งนี้ การได้รับความยินยอมจากลูกค้าไม่รวมกรณีความยินยอม
ภายใต้สัญญาใช้ผลิตภัณฑ์ซึ่งเข้าข่ายสัญญาไม่เป็นธรรม  

  (4) มีระบบงานและแนวปฏิบัติที่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการเสนอขายและ
ให้บริการลูกค้า ซึ่งรวมถึงกฎหมายว่าด้วยการทวงถามหนี้ 
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ข้อมูลขั้นต่ าของผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่ผู้ให้บริการต้องเปิดเผยแก่ลูกค้า 

ผู้ให้บริการต้องเปิดเผย อธิบาย และมอบข้อมูลดังต่อไปนี้ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ท่ีอยู่ระหว่าง 
การเสนอขายแก่ลูกค้าเพ่ือประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือ หรืออยู่ระหว่างการใช้บริการ 

ตารางท่ี 1: ข้อมูลขั้นต่ าของผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝากและบัตรเดบิต 

ผลิตภัณฑ์เงินฝากและบัตรเดบิต 
เงินฝากธรรมดา  

(เช่น ออมทรัพย์ ฝากประจ า) 
เงินฝากซับซ้อน 

(เช่น step-up ฝากประจ าปลอดภาษี) 
บัตรเดบิต 

1. ช่ือผลิตภณัฑ ์
2. อัตราดอกเบี้ยต่อป ี
3. จ านวนเงินเปิดบัญชีข้ันต่ า 
4. ระยะเวลาฝาก (ส าหรับเงิน
ฝากประจ า) 
5. อัตราดอกเบี้ยกรณผีิด
เงื่อนไขการฝาก (ส าหรับเงิน
ฝากประจ า) 
6. ค่ารักษาบัญชี 
7. การต่ออายุบัญชี เมื่อครบ
ก าหนดระยะเวลาการฝาก 
(ส าหรับเงินฝากประจ า) 
8. ช่องทางในการติดต่อผู้ให้
บริการ 
9. ข้อควรระวัง (เช่น การท า
ธุรกรรมขา้มเขต ข้ามผู้
ให้บริการ อาจมีคา่ธรรมเนียม
เพิ่มเตมิ) 
10. การแจ้งเปลี่ยนแปลง
เงื่อนไขการให้บริการ หรือการ
แจ้งเตือนที่ส าคญัต่าง ๆ 

ข้อมูลทั่วไป 
1. ช่ือผลิตภณัฑ ์
2. ประเภทผลติภณัฑ ์
3. ระยะเวลาฝาก 
4. จ านวนเงินเปิดบัญชีขั้นต่ าและสูงสุด 
5. ยอดเงินฝาก (เฉพาะผลติภณัฑท์ี่
ยอดเงินฝากมผีลท าให้อัตราดอกเบี้ย
เปลี่ยนแปลง) 
6. อัตราดอกเบี้ยต่อป ี
7. ตารางอัตราดอกเบี้ย (เฉพาะผลิตภณัฑ์
ที่อัตราดอกเบี้ยมีมากกว่า 1 แบบ) 
8. ตัวอย่างการค านวณดอกเบี้ย (เฉพาะ
กรณีที่มีการค านวณดอกเบี้ยซับซอ้น) 
9. ระยะเวลาจ่ายดอกเบี้ย 
10. เงื่อนไขหลัก (เงื่อนไขท่ีลูกค้าต้องท า
มิฉะนั้นจะกระทบการใช้ผลิตภัณฑ์ หรือ
เงื่อนไขที่ลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่ม) 
11. เงื่อนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิ
ประโยชน์และเง่ือนไขอ่ืน 
12. อัตราดอกเบี้ยกรณผีิดเง่ือนไขการฝาก 
13. ค่ารักษาบัญช ี
14. การต่ออายุบัญชี เมื่อครบก าหนด
ระยะเวลาการฝาก 
15.ช่องทางในการติดต่อผู้ให้บริการ 
16.ข้อควรระวัง (เช่น การท าธุรกรรมข้าม
เขต ข้ามผู้ให้บริการ อาจมีค่าธรรมเนียม
เพิ่มเตมิ) 
17. การแจ้งเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการ
ให้บริการ หรือการแจ้งเตือนที่ส าคัญต่าง ๆ 
ข้อมูลกรณีมีประกันภัย 
18. ประเภทของการประกันภัย 

ข้อมูลทั่วไป 
1. ช่ือผลิตภณัฑ ์
2. ประเภทผลติภณัฑ ์
3. วงเงินสูงสุด โดยต้องมีการอธิบาย
ว่าลูกค้าสามารถปรับเพิ่มวงเงินไดไ้ม่
เกินวงเงนิสูงสุด และปรับลดวงเงินได ้
4. เง่ือนไขหลัก (เงื่อนไขที่ลูกค้าตอ้ง
ท ามิฉะนั้นจะกระทบการใช้ผลิตภณัฑ ์
หรือเง่ือนไขท่ีลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่าย
เพิ่ม) 
5. เงื่อนไขการฝาก/ถอน/โอน สิทธิ
ประโยชน์และเง่ือนไขอ่ืน  
6. ค่าธรรมเนยีมแรกเข้า  
7. ค่าธรรมเนยีมรายปี  
8. ค่าธรรมเนยีมออกบัตรใหม่  
9. ค่าธรรมเนยีมการขอรหัสใหม่  
10. ค่าบริการการใช้จ่ายที่เป็นสกลุเงิน
ต่างประเทศ 
11. ความรับผิดชอบของเจ้าของบตัร 
กรณีบัตรหาย 
12. ข้อควรระวัง (เช่น บัตรหายให้รีบ
อายัด การท าธุรกรรมข้ามเขต ข้ามผู้
ให้บริการ อาจมีคา่ธรรมเนียม
เพิ่มเตมิ) 
13. ช่องทางในการติดต่อผู้ให้บริการ 
14. การแจ้งเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการ
ให้บริการ หรือการแจ้งเตือนทีส่ าคัญ
ต่าง ๆ 
ข้อมูลกรณีมีประกันภัย 
15. ประเภทของการประกันภัย 
16. ช่ือบริษัทประกันภัย 

เอกสารแนบ 4.1 
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ผลิตภัณฑ์เงินฝากและบัตรเดบิต 
เงินฝากธรรมดา  

(เช่น ออมทรัพย์ ฝากประจ า) 
เงินฝากซับซ้อน 

(เช่น step-up ฝากประจ าปลอดภาษี) 
บัตรเดบิต 

19. ช่ือบริษัทประกันภัย 
20. วงเงินท่ีคุ้มครองประกันภัย 
21. เงื่อนไขความคุ้มครองประกันภัย 
(เฉพาะที่ส าคญั) 
22. ช่องทางในการติดต่อผู้ออกผลติภัณฑ ์

17. วงเงินท่ีคุ้มครองประกันภัย 
18. เง่ือนไขความคุ้มครองประกันภัย 
(เฉพาะที่ส าคญั) 
19. ช่องทางในการติดต่อผู้ออก
ผลิตภณัฑ ์

ตารางท่ี 2: ข้อมูลขั้นต่ าของผลิตภัณฑ์สินเชื่อ 

สินเช่ือท่ีมีหลักประกัน  
(เช่น สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศัย เช่าซื้อ) 

สินเช่ือท่ีไม่มหีลักประกัน  
(เช่น บัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคล) 

1. ผู้ออกผลิตภัณฑ์  
2. ช่ือผลิตภณัฑ์  
3. วงเงิน (Loan to value)  
4. ระยะเวลาการผ่อนช าระ  
5. ประเภทของการผ่อนช าระ  
6. หลักการผ่อนช าระแบบลดต้นลดดอก  
7. อัตราดอกเบี้ย 
8. อัตราดอกเบี้ยหรือเบี้ยปรับกรณีผดินัดช าระ   
9. ค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่าติดตามทวงถามหนี้  
10. เง่ือนไขการใช้ผลิตภัณฑ์ทีลู่กค้าต้องท าตามมิฉะนั้นจะ
กระทบต่อการใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ  
11. ประกันภัยประเภททีลู่กค้าท่ีจ าเป็นต้องท าและที่
สามารถเลือกท าได ้
12. ข้อควรระวังในเรื่องส าคัญ เชน่ ค่าปรับที่จะเกดิขึ้น
กรณผีิดนัดช าระหรือช าระบางส่วน การท าประกันภัย 
บางประเภทไม่มผีลต่อการอนมุัตสิินเช่ือ  
13. การแจ้งให้ช าระหนี้หรือค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
14. การแจ้งได้รับช าระเงินจากลูกค้า เช่น  
ให้ใบเสร็จรับเงิน 
15. การแจ้งเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการ หรือการ
แจ้งเตือนที่ส าคญัต่าง ๆ 

1. ผู้ออกผลิตภัณฑ์  
2. ช่ือผลิตภณัฑ์  
3. อัตราดอกเบี้ย  
4. อัตราดอกเบี้ยหรือเบี้ยปรับกรณีผดินัดช าระ   
5. ค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่าธรรมเนียมการช าระเงิน 
ค่าธรรมเนียมการขอใบแจ้งยอดบญัชี ค่าติดตามทวงถาม
หนี้  
6. ข้อควรระวังในเรื่องส าคญั เช่น ค่าปรับที่จะเกดิขึ้น
กรณผีิดนัดช าระหรือช าระบางส่วน สิ่งที่ลูกค้าต้องรีบ
ปฏิบัติเมื่อบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดหาย  
7. การแจ้งให้ช าระหนี้หรือคา่ธรรมเนียมต่าง ๆ 
8. การแจ้งได้รับช าระเงินจากลูกคา้ เช่น ให้ใบเสร็จรับเงิน 
9. การแจ้งเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการให้บริการ หรือการ
แจ้งเตือนที่ส าคญัต่าง ๆ 
 
 

 
ทั้งนี้ ให้ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ของธนาคารแห่งประเทศไทยที่เกี่ยวข้องส าหรับการเปิดเผยข้อมูลอัตราดอกเบี้ย 
ค่าบริการต่าง ๆ และเบี้ยปรับด้วย 
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน  
(Communication and training) 

5.1 การสื่อสารกับพนักงาน   

 5.1.1 ก าหนดให้มีฝ่ายงานที่ท าหน้าที่และรับผิดชอบการสื่อสารและการให้ความรู้แก่พนักงาน  
โดยมีหน้าที่ก าหนดหัวข้อเรื่อง เนื้อหา รูปแบบ วิธีการสื่อสาร และวิธีวัดผลส าเร็จของการสื่อสาร รวมทั้ง
ก าหนดช่วงเวลาและความถี่ที่เหมาะสม ควบคุมติดตามให้ได้รับการพัฒนาตามแผน 

 5.1.2 เนื้อหาที่ใช้สื่อสารกับพนักงานมีความครบถ้วนถูกต้อง ชัดเจน น าไปปฏิบัติได้โดยง่าย ปรับปรุง
ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ โดยครอบคลุมเรื่องการให้บริการอย่างเป็นธรรม และสอดคล้องกับหน้าที่ของพนักงาน
ที่เก่ียวข้องกับระบบการบริหารจัดการเพื่อการให้บริการอย่างเป็นธรรมแต่ละระบบ เช่น เนื้อหาที่กล่าวถึง
เจตนารมณ์ของหลักเกณฑ์ควบคู่กับวิธีปฏิบัติและปัญหาที่เกิดข้ึน เพ่ือให้พนักงานมีความเข้าใจอย่างแท้จริง
และเห็นความส าคัญท่ีจะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ดังกล่าว  

 5.1.3 มีระบบและเครื่องมือที่ช่วยให้การสื่อสารกับพนักงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงการใช้
ช่องทางและรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมกับเรื่อง เนื้อหา อุปกรณ์ และพฤติกรรมการรับสื่อของพนักงาน 
เพ่ือให้การสื่อสารได้ผลจริง  

 5.1.4 มีการวัดผลส าเร็จของการสื่อสารและการให้ความรู้ เพ่ือน าผลทั้งหมดมาวิเคราะห์ปรับปรุง
เนื้อหาและวิธีการสื่อสารต่อไป และมีการทบทวนความรู้อย่างต่อเนื่อง  

 5.1.5 มีกลไกการสื่อสารถึงพนักงานทีไ่ม่ได้ท าหน้าที่ให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรงให้ทราบขอบเขตหน้าที่
ของตนเองว่าสามารถท าหน้าที่ขายและให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าได้หรือไม่ เพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่บุคลากร
ดังกล่าวอาจปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามขั้นตอนที่ก าหนด หรือมีการปฏิบัติงานเกินขอบเขตหน้าที่ของตนเอง  
โดยไม่ทราบหรือไม่เข้าใจถึงข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง ซึ่งอาจท าให้เกิดความเสียหายแก่ลูกค้า เช่น  
ผู้ที่มีหน้าที่ในการด าเนินงานด้านเอกสารของฝ่ายขายมาช่วยอธิบายผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า 

  

พนักงานทุกระดับที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ลูกค้า  
ได้รับการสื่อสารที่ช่วยให้ตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการอย่างเป็นธรรม  
มีความรู้ความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่เพื่อการให้บริการอย่างเป็นธรรม 

และน าไปปฏิบัติจริง  

เอกสารแนบ 5 

ตัวอย่าง การวัดผลส าเร็จของการสื่อสารและการให้ความรู้ เช่น สอบทานความเข้าใจของพนักงานขาย 
ทดสอบการขายจริง ท าการตรวจสอบแบบไม่แสดงตน (mystery shopping)  การจัดพบปะ
หารือระหว่างฝ่ายงานที่ท าหน้าที่สื่อสารกับพนักงาน 
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5.2 การฝึกอบรมแก่พนักงานขาย   

 5.2.1 จัดอบรมให้ความรู้แก่พนักงานขายเพ่ือเติมเต็มจุดอ่อนด้านความรู้หรือทักษะที่จ าเป็นของ
พนักงานขาย เพ่ือให้การขายมีความเป็นธรรมแก่ลูกค้า เช่น เน้นย้ าทั้งการอธิบายข้อดี ผลประโยชน์ เงื่อนไข 
ข้อจ ากัด ข้อควรระวังที่ลูกค้าอาจเสียประโยชน์ และสิทธิที่ลูกค้าพึงมี โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานขายที่เสนอ
ขายและให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่าทั่วไป เพ่ือให้สามารถให้ค าแนะน าได้อย่างมี
คุณภาพและน าเสนอผลิตภัณฑ์ได้เหมาะสมกับลูกค้า ทั้งนี้ เนื้อหาอย่างน้อยควรประกอบด้วยความรู้เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องตรงกับข้อมูลที่ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริษัทผู้ออกผลิตภัณฑ์จัดให้ 
รวมทั้งสอดคล้องกับความเห็นหรือข้อสังเกตในขั้นตอนการคัดเลือกผลิตภัณฑ์ เช่น ผลิตภัณฑ์นี้ไม่เหมาะสมที่จะ
เสนอขายให้แก่ลูกค้ากลุ่มใด รวมถึงจัดอบรมเพ่ือให้พนักงานขายมีความรู้และทักษะในการรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้า และวิธีปฏิบัติงานในฐานะผู้มีวิชาชีพและมีจรรยาบรรณ 

 5.2.2 จัดอบรมให้ความรู้แก่พนักงานขายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ประเภทใหม่ ๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ท่ีมี
ความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่าทั่วไป โดยผู้ให้บริการดูแลให้พนักงานขายเข้ารับการอบรมอย่างครบถ้วน และ
ไมใ่ห้ผู้ที่ไม่ได้เข้ารับการอบรมสามารถขายผลิตภัณฑ์นั้นได้ รวมทั้งดูแลว่า ผู้พัฒนาหรือผู้ออกผลิตภัณฑ์ได้ให้
ข้อมูลและเอกสารประกอบการขายอย่างครบถ้วนเพียงพอ ทั้งนี้ ควรสื่อสารและท าความเข้าใจกับผู้พัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดอบรมให้แก่พนักงานขายด้วย 

 5.2.3 ฝึกวิธีปฏิบัติงานให้พนักงานขายได้ใช้ภาษาท่ีลูกค้าจะเข้าใจได้ง่ายและอาจจัดท าบทสนทนา
ส าหรับการอธิบายในเรื่องที่ยาก โดยเฉพาะการอธิบายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือซับซ้อนกว่า
ทั่วไป รวมถึงฝึกปฏิบัติวิธีการบันทึกเพ่ือเก็บหลักฐานการให้ค าแนะน าและการน าเสนอผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้า 

 5.2.4 ควบคุมดูแลความถูกต้อง ความเพียงพอ และความเหมาะสมของเนื้อหาในการจัดอบรม  
ในกรณีที่ผู้ให้บริการให้บุคคลอ่ืนจัดอบรมให้แก่พนักงานขาย 

 5.2.5 มีการวัดผลการฝึกอบรม เพ่ือให้มั่นใจว่าพนักงานขายได้รับความรู้และมีความเข้าใจในเรื่องที่อบรม
และสามารถน าไปปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง รวมทั้งเพ่ือให้สามารถปรับปรุงการจัดอบรมให้ดียิ่งขึ้นในครั้งต่อไป 

 ทั้งนี้ ในกรณีที่ผู้ให้บริการมีสาขาหลายแห่ง เช่น ธนาคารพาณิชย์ อาจพิจารณาจัดอบรมให้ความรู้
ผ่านช่องทางดิจิทัลได้ เช่น การสัมมนาผ่านเว็บไซต์ (Webinars) หรือ ผ่านระบบวิดีโอ (video conference) 
เพ่ือให้การถ่ายทอดความรู้ ข้อมูลและเนื้อหาการอบรม เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
โดยอาจจัดให้มีช่องทางในการตอบประเด็นข้อซักถามของผู้เข้ารับการอบรม หรืออาจให้มีพนักงานขาย
ที่มีคุณภาพดี (champion) กระจายอยู่ตามกลุ่มสาขาต่าง ๆ เพ่ือให้ค าปรึกษาและสอนงานอย่างใกล้ชิด
และทั่วถึงยิ่งขึ้น 
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการดูแลข้อมูลของลูกค้า 
(Data privacy) 

6.1 การดูแลรักษาความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

 6.1.1 มีนโยบาย วิธีปฏิบัติ และระบบงานการดูแลรักษาความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า ซึ่งสอดคล้อง
กับแผนธุรกิจ และพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงทั้งด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและธุรกิจ โดยค านึงถึงประเด็น
ดังต่อไปนี้ 

  (1) อ านาจหน้าที่ของพนักงานแต่ละระดับที่เอ้ือต่อการดูแลรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
ลูกค้า โดยสอดคล้องกับหลักการควบคุม ก ากับและตรวจสอบ (3 lines of defense)  

  (2) การออกแบบ พัฒนา และทดสอบระบบงานให้มีความม่ันคงปลอดภัย มีความยืดหยุ่น  
และมีการบ ารุงรักษาสม่ าเสมอ 

  (3) การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล โดยมีการจัดชั้นความลับของข้อมูล เก็บรักษา
และท าลายข้อมูลให้เหมาะสมกับชั้นความลับ มีการบริหารจัดการการเข้ารหัสข้อมูลที่เชื่อถือได้และ 
เป็นมาตรฐานสากล  

  (4) การรักษาความมั่นคงของระบบงานเพื่อให้มั่นใจว่าระบบงานมีความปลอดภัยพร้อมใช้งาน 

  (5) การควบคุมการเข้าถึงระบบงาน การบรหิารจดัการสิทธิของพนักงานให้เป็นปจัจุบัน โดยเฉพาะ
เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงต าแหน่งหรือการจ้างงาน ตลอดจนมีการติดตามตรวจสอบการเข้าถึงระบบงาน 
อย่างจริงจังสม่ าเสมอเพ่ือตรวจจับความผิดปกติของการเข้าถึงข้อมูลและสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที  
รวมถึงรายงานผลการตรวจจับต่อผู้บริหาร เช่น ก าหนดมาตรการเพ่ือควบคุมและป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล 
โดยแบ่งแยกหน่วยงานเป็นสัดส่วนตามหลัก Chinese wall และจัดเก็บและก าหนดการเข้าถึงข้อมูลเท่าท่ี
จ าเป็น (need to know basis) ก าหนดแนวทางในการก ากับดูแลและตรวจสอบพนักงานที่มีหน้าที่เกี่ยวข้อง
กับข้อมูลภายในซึ่งอาจถูกน าไปใช้อย่างไม่เหมาะสม  

  (6) ควบคุมดูแลและบริหารจัดการผูใ้ห้บริการภายนอกหรือพันธมิตรทางธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ
และรัดกุมในการเข้าถึง การใช้ และการดูแลรักษาข้อมูลลูกค้า  

ข้อมูลของลูกค้าได้รับการดูแลอย่างปลอดภัย  
มีการค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของลูกค้าและการรักษาความลับ  

การส่งข้อมูลลูกค้าต่อให้ผู้อ่ืนต้องไม่กระทบความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 

เอกสารแนบ 6 
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 6.1.2 ส่งเสริมอย่างจริงจังให้พนักงานทุกระดับเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการดูแลรักษา
ความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า 

6.2 การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้แก่บุคคลอ่ืน 

 6.2.1 มีกระบวนการที่ท าให้มั่นใจได้ว่าผู้รับข้อมูล ซึ่งรวมถึงพันธมิตรทางธุรกิจที่ออกผลิตภัณฑ์
ร่วมกันในลักษณะ co-brand สามารถรักษาความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้าได้อย่างรัดกุม เก็บข้อมูล 
ลูกค้าเท่าที่จ าเป็น และใช้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ได้แจ้งลูกค้าไว้ โดยไม่รบกวนความเป็นส่วนตัวของ 
ลูกค้า อย่างต่อเนื่อง โดยค านึงถึงความสามารถในการดูแลข้อมูลลูกค้าของผู้รับข้อมูลและความสามารถ
ของผู้ให้บริการในการควบคุมดูแลการดูแลข้อมูลของผู้รับข้อมูล เป็นปัจจัยส าคัญ 

 6.2.2 ในการเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอื่นเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาด ให้ปฏิบัติดังนี้ 

  (1) การเปิดเผยข้อมูลลูกค้าเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาด หมายถึง การเปิดเผยข้อมูลเพื่อ 
การส่งเสริมการขายหรือการประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ซึ่งลูกค้ามีสิทธิเลือกในการให้ 
ความยินยอมหรือไม่ก็ได้โดยไม่กระทบการพิจารณาใช้ผลิตภัณฑ์ แต่ไม่รวมถึงกรณีเปิดเผยข้อมูลให้
พันธมิตรทางธุรกิจที่ออกผลิตภัณฑ์ร่วมกัน (co-brand) 

  (2) ขอความยินยอมในการเปิดเผยข้อมูลเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาดจากลูกค้า โดย
ด าเนินการดังนี้ 

   (2.1) ขอความยินยอมโดยให้สิทธิลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูลอย่างชัดเจน ในรูปแบบที่ท าให้
มั่นใจได้ว่าลูกค้าเป็นผู้ตัดสินใจให้สิทธิด้วยตนเองและลูกค้าเข้าใจได้ง่ายว่าไม่ใช่เงื่อนไขการใช้ผลิตภัณฑ์ 
เช่น แยกส่วนที่ขอความยินยอมเพ่ือวัตถุประสงค์ทางการตลาดและเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาด
ออกจากกัน มีถ้อยค าระบุไว้ที่ด้านบนแบบฟอร์มการขอความยินยอมว่าไม่มีผลต่อการพิจารณาการใช้ผลิตภัณฑ ์ 

   (2.2) แจ้งวัตถุประสงค์การขอความยินยอมเพ่ือการตลาดให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน เช่น 
เพ่ือการส่งเสริมการขายผลิตภัณฑ์อ่ืน เพ่ือประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการต่าง ๆ เป็นต้น 

ตัวอย่าง ระบบงานเพื่อดูแลข้อมูลลูกค้า เช่น 
 ตรวจจับการเข้าถึงข้อมูลที่อาจเข้าข่ายผิดปกติ เช่น การท ารายการเรียกดูโดยที่ลูกค้า 

ไม่ได้มาใช้บริการ การพิมพ์ข้อมูลลูกค้านอกเวลาท าการ การเรียกดูข้อมูลลูกค้าจ านวน
มากหรือบ่อยครั้ง หรือการเรียกดูข้อมูลที่ไม่เป็นไปตามขั้นตอนปกติ  

 ควบคุมไม่ให้มีการคัดลอกข้อมูลลูกค้าออกไปภายนอก ทั้งการพิมพ์ข้อมูลจาก 
หน้าจอคอมพิวเตอร์ การส่งข้อมูลทางอีเมลหรืออินเทอร์เน็ต โดยควรจ ากัดขนาดของ
ข้อมูล การก าหนดถ้อยค าส าคัญ (key word) ที่ต้องถูกตรวจสอบ หรือมีการสุ่มตรวจสอบ
เนื้อหาหรือถ้อยค า 

 ก าหนดให้การจ่ายผลตอบแทนจากการเสนอขายทางโทรศัพท์ทีจ่ ากัดเฉพาะการติดต่อผ่าน
ช่องทางที่ผู้ให้บริการตรวจสอบได้ เพ่ือป้องกันการส่งข้อมูลให้บุคคลภายนอกที่ลูกค้าไม่ได้
ให้ความยินยอมไว้มาช่วยเสนอขาย 
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   (2.3) แจ้งรายชื่อผู้รับข้อมูลให้ลูกค้าทราบเพ่ือประกอบการพิจารณาให้ความยินยอม  
โดยในกรณีท่ีผู้รับข้อมูลเป็นบริษัทท่ีอยู่ในกลุ่มธุรกิจทางการเงิน ผู้ให้บริการสามารถอ้างอิงรายชื่อใน 
แหล่งอื่น เช่น เว็บไซต์ของผู้ให้บริการ โดยอธิบายช่องทางอย่างชัดเจนเพื่อให้ลูกค้าเข้าถึงข้อมูลได้โดยง่าย 

    กรณีการเพ่ิมรายชื่อผู้รับข้อมูลในภายหลังส าหรับกลุ่มที่ลูกค้าเลือกเปิดเผยข้อมูล  
ให้แจ้งรายชื่อผู้รับข้อมูลรวมถึงสิทธิและช่องทางในการปฏิเสธการส่งข้อมูลให้ลูกค้าพิจารณาล่วงหน้า และ
ให้ระยะเวลานานเพียงพอส าหรับลูกค้าในการปฏิเสธการส่งข้อมูล เช่น 30 วัน  โดยหากไม่ได้รับการปฏิเสธ
จากลูกค้าในระยะเวลาที่ก าหนด ให้ถือว่าลูกค้ายินยอมให้ส่งข้อมูลให้ผู้รับข้อมูลตามที่ผู้ให้บริการได้แจ้งไป 
(opt out) ทั้งนี ้ต้องมีกระบวนการที่ท าให้มั่นใจว่าลูกค้าได้รับแจ้งข้อมูลข้างต้น 

   (2.4) แจ้งช่องทางที่ลูกค้าสามารถติดต่อได้อย่างสะดวกเพ่ือสอบถามรายชื่อผู้รับข้อมูล 
และยกเลิกการติดต่อจากผู้รับข้อมูลทุกราย โดยในกรณีท่ีลูกค้าเลือกไม่รับการติดต่อจากผู้รับข้อมูล  
ผู้ให้บริการต้องมีระบบที่สามารถด าเนินการเพ่ือไม่ให้มีการติดต่อลูกค้าให้เสร็จสิ้นโดยเรว็ เชน่ ภายใน 48 ชัว่โมง
หลังจากท่ีได้รับแจ้ง ทั้งนี้ หากมีเหตุอันสมควรที่ไม่สามารถด าเนินการได้ทันที ต้องด าเนินการเพ่ือไม่ให้มี
การติดต่อลูกค้าโดยไม่ชักช้า เช่น ภายใน 10 วัน ทั้งนี้ ต้องด าเนินการให้เสร็จสิ้นโดยเร็ว นับแต่วันที่ได้รับ
แจ้งจากลูกค้า 

 6.2.3 ในการเปิดเผยข้อมูลลูกค้าให้บุคคลอื่นเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาด ให้ปฏิบัติดังนี้ 

  (1) การเปิดเผยข้อมูลเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนที่ไม่ใช่การตลาด หมายถึง การเปิดเผยข้อมูลในกรณี
ที่หากลูกค้าไม่ให้ความยินยอมจะกระทบต่อการด าเนินการของผู้ให้บริการอย่างมีนัยส าคัญ หรือจะไม่สามารถ
ให้บริการได้อย่างเป็นธรรมและต่อเนื่อง เช่น การเปิดเผยข้อมูลแก่ผู้ให้บริการภายนอก (outsource)  
เพ่ือสนับสนุนการให้บริการของผู้ให้บริการ การเปิดเผยข้อมูลให้หน่วยงานราชการตามกฎหมาย โดยให้รวมถึง
กรณีการเปิดเผยข้อมูลให้บริษัทพันธมิตรในลักษณะ co-brand  

  (2) ผู้ให้บริการสามารถก าหนดให้การเปิดเผยข้อมูลดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของเงื่อนไขในการ 
ขอใช้บริการได้ โดยให้ระบุตัวอย่างวัตถุประสงค์ในการเปิดเผยข้อมูลให้ลูกค้าทราบ เช่น เพ่ือประโยชน์ 
ในการด าเนินการติดตามทวงถามหนี้ โดยไม่จ าเป็นต้องแจ้งชื่อบุคคลผู้รับข้อมูล  

 



7/1 
 

สกสป90-คบ00001-25610112 
สกสป91-คบ00002-25610112 

มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการแก้ไขปัญหาและจัดการเรื่องร้องเรียน 
(Problem and complaint handling) 

7.1 การรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียน  

 7.1.1 มีหน่วยงานและบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเรื่องซึ่งลูกค้าสามารถติดต่อโดยตรงได้อย่างสะดวก 
มีทางเลือกหลายช่องทางสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าโดยมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทางและ
วิธีการแจ้งปัญหาหรือร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็นการร้องเรียนการประกอบธุรกิจหรือการให้บริการของพนักงาน 
แจ้งขอบเขตของเรื่องที่สามารถร้องเรียนได้ ช่องทางและวิธีร้องเรียนที่จะท าให้สามารถพิจารณาได้รวดเร็ว 
เช่น เอกสารหลักฐานและข้อมูลที่จ าเป็น วิธีติดตามเรื่องรอ้งเรียน รวมถึงแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงช่องทาง
ร้องเรียนต่อทางการด้วย เช่น ในกรณีที่ไม่พอใจกับคุณภาพการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ สามารถติดต่อ
ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนของธนาคารแห่งประเทศไทยได้ 

 7.1.2 มีกระบวนการที่เป็นมาตรฐานในการรับและด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการและ 
เรื่องร้องเรียน โดยมั่นใจว่าหน่วยงานและบุคลากรที่ท าหน้าที่รับเรื่องมีความเป็นอิสระ สามารถประสาน 
กับหน่วยงานอื่น ๆ ได้ และได้รับการอบรมและฝึกปฏิบัติอย่างเหมาะสม ลูกค้าต้องได้รับโอกาสที่จะให้
ข้อมูลอย่างเต็มที่ โดยมีการพิจารณาเรื่องจากข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมดเพ่ือความเป็นธรรม มีการบันทึก
ข้อมูลที่ครบถ้วน และในกรณีปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนที่อ่อนไหว หรืออาจมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญ  
ควรก าหนดกระบวนการพิเศษในการเร่งแก้ไขปัญหา เช่น แจ้งให้ผู้บริหารระดับสูงทราบอย่างรวดเร็ว 

 7.1.3 แก้ไขปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนด้วยความเป็นธรรม โดยพิจารณาทั้งข้อเท็จจริง  
ที่เกิดขึ้นและพฤติการณ์แวดล้อมในแต่ละกรณี รวมถึงพิจารณาเหตุปัจจัยทั้งหมดด้วย เช่น วิธีปฏิบัติงาน
ที่แท้จริง การให้ค ามั่นสัญญาของพนักงานขาย ข้อมูลของลูกค้า (customer profile)  

 7.1.4 มีระบบในการติดตามความคืบหน้าในการด าเนินการเกี่ยวกับปัญหาการใหบ้ริการและเรื่องรอ้งเรียน 
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการจัดการและพิจารณาด าเนินการตามแนวทาง เงื่อนไข ระยะเวลาที่ก าหนด รวมถึงระบบ
ในการตรวจสอบคุณภาพการแก้ไขปัญหาหรือดูแลเรื่องร้องเรียน 

 7.1.5 ปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนถือเป็นสัญญาณเตือนถึงปัญหาของระบบงาน หาก 
ผู้ให้บริการได้รับเรื่องในประเด็นใด หรือได้รับการร้องเรียนพนักงานขายรายใดหรือกลุ่มใด หรือเป็นปัญหา 
การให้บริการหรือเรื่องร้องเรียนของลูกค้าท่ีมีลักษณะเดียวกันซ้ า ๆ หรือปัญหาที่แม้ไม่ได้เกิดซ้ า ๆ แต่อาจ
มีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้มีการตรวจสอบให้พบต้นเหตุของ
ปัญหา และ/หรือขยายการตรวจสอบโดยทันทีเพ่ือหยุดความเสียหาย โดยควรก าหนดผู้รับผิดชอบชัดเจน 
ในการติดตามการแก้ไขปัญหา เร่งรัดความคืบหน้าเป็นประจ า 

  

การแก้ไขปัญหา การจัดการเรื่องร้องเรียน และการชดเชยเยียวยาของผู้ให้บริการ  
มีความชัดเจน รวดเร็ว เป็นอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม  

เอกสารแนบ 7 
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7.2 การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 

 ผู้ให้บริการมมีาตรการในการแก้ไขปัญหา เยียวยา หรือชดเชยให้แก่ลูกค้า และก าหนดเป็นมาตรฐาน
ส าหรับปัญหาที่มีลักษณะคล้ายกัน รวมถึงมีการก าหนดระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนให้การจัดการเป็นไป
ด้วยความเหมาะสมและไม่ชักช้า รวมทั้งแจ้งให้ลูกค้าทราบความคืบหน้าเป็นระยะ และก าหนดระยะเวลา
และปัจจัยในการพิจารณาแก้ไขเยียวยาหรือชดเชยให้เป็นธรรมโดยเฉพาะกรณีท่ีเป็นความผิดพลาดจาก
ระบบงานหรือพนักงานของผู้ให้บริการและปฏิบัติอย่างเท่าเทียมในกรณีท่ีมีลักษณะเดียวกัน เช่น ไม่เลือก
ชดเชยให้เฉพาะลูกค้าที่มีความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ  

7.3 การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนซ้ า  

 7.3.1 บันทึกปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่ผู้ให้บริการได้รับจากช่องทางต่าง ๆ  
ให้ครบถ้วน โดยในกรณีที่เป็นลักษณะสอบถามข้อมูล ควรมีแนวทางการบันทึกให้สามารถวิเคราะห์  
ความเพียงพอของการให้ข้อมูลในกระบวนการขาย เพื่อน ามาปรับปรุงให้มีความถูกต้อง ชัดเจน เข้าใจง่าย 
และครบถ้วนยิ่งขึ้น 

 7.3.2 ก าหนดผู้รับผิดชอบในการวิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาการให้บริการหรือเรื่องร้องเรียน 
และน าผลการวิเคราะห์ไปด าเนินการต่อ เช่น ประกอบการตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน รวมทั้งปรับปรุงผลิตภัณฑ์ การให้บริการ วิธีปฏิบัติงานหรือระบบงาน เพิ่มการควบคุมและ 
การสอบทาน รวมถึงมีการสื่อสารไปยังพนักงานที่เกี่ยวข้อง 

 7.3.3 รายงานการด าเนินการเก่ียวกับปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการและ
ผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้สามารถประเมินความเสี่ยงและปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า และให้รายงานข้อมูลปัญหาการให้บริการและเรื่องร้องเรียนมายังธนาคาร
แห่งประเทศไทยตามแนวทางที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดเกี่ยวกับการรายงานข้อมูลคุณภาพ 
การให้บริการทางการเงิน 
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ  
(3 Lines of defense) 

8.1 การควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ 

 8.1.1 มีการด าเนินงานด้านการติดตามและตรวจสอบการปฏิบัติงานในทุกระบบบริหารจัดการด้าน
การให้บริการอย่างเป็นธรรม ครอบคลุมในแต่ละระดับชั้นของการปฏิบัติงานอย่างครบถ้วน สอดคล้องกับ
กฎหมาย หลักเกณฑ์ทางการ และระเบียบปฏิบัติภายใน ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการอย่างเป็นธรรม  
มีความเป็นอิสระจากกิจกรรมที่ตรวจสอบ และมีอิสระในการตรวจสอบกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งนี้ เพ่ือสนับสนุน
ให้คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงสามารถสร้างและรักษาสภาวะแวดล้อมของการควบคุมภายในที่ดี 
เพ่ือให้มั่นใจว่าผู้ให้บริการได้ให้บริการที่เป็นธรรมแก่ลูกค้า 

  ในการด าเนินงานดังกล่าว ผู้ให้บริการต้องก าหนดให้มีผู้ปฏิบัติงานหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ  
เพ่ือสนับสนุนกระบวนการติดตามและตรวจสอบตามหลักการของ 3 lines of defense ให้เกิดประสิทธิผล 
ได้แก่  

  ชั้นที่หนึ่ง คือ การควบคุมภายในและการสอบทานการปฏิบัติงานประจ าวัน   

  ชั้นที่สอง คือ การก ากับดูแลและตรวจสอบในลักษณะ oversight function ว่ามีการปฏิบัติงาน
เป็นไปตามกฎเกณฑ์ท่ีก าหนดหรือไม่ รวมถึงการบริหารความเสี่ยงด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

  ชั้นที่สาม คือ การตรวจสอบเพ่ือประเมินความเพียงพอของมาตรการต่าง ๆ  

  โดยผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจและมีความแม่นย าในการควบคุมให้มีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ 
ที่ก าหนด รวมถึงมีบทบาทส าคัญในการส่งเสริมและผลักดันให้มีการควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพ และ 
มีส่วนร่วมในการให้ความเห็นกับหน่วยงานธุรกิจ สาขา เครือข่ายการบริการและการขาย 

 8.1.2 ประเมินขั้นตอนการปฏิบัติงานและการให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับระบบการบริหารจัดการ 
9 ระบบ เพื่อระบุหรือก าหนดความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดข้ึน และมีการติดตามและควบคุมเพ่ือป้องกันความ
เสี่ยงที่อาจมีโอกาสเกิดขึ้น (เอกสารแนบ 8.1) 

  นอกจากนี้ ผู้ให้บริการต้องให้ความส าคัญกับการวางระบบการติดตามตรวจสอบภายหลัง 
การขายและให้บริการ (self-monitoring) อย่างเหมาะสมด้วย เพื่อควบคุมให้การขายและให้บริการ 
แก่ลูกค้าสอดคล้องกับกระบวนการขายและให้บริการที่ผู้ให้บริการก าหนด โดยหากพบว่ามีการปฏิบัติงาน
หรือการให้บริการที่ไม่เหมาะสม ผู้ให้บริการต้องแก้ไขหรือด าเนินการใด ๆ เพ่ือปรับปรุง โดยตรวจสอบสาเหตุ 
รวมทั้งแก้ไขหรือด าเนินการอ่ืนใดตามความเหมาะสม และติดตามดูแลการรายงานการปฏิบัติงานและ
การให้บริการเพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติงานในแต่ละระบบการบริหารจัดการอย่างถูกต้องและเป็นธรรม 

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้า มีกระบวนการ ระบบควบคุม  
และการตรวจสอบการปฏิบัติงานที่ค านึงถึงการให้บริการอย่างเป็นธรรมและรัดกุม  

ตรวจจับความเสี่ยงและความผิดปกติเพื่อป้องกันการเกิดความเสียหายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 8.1.3 จัดท าแผนการปฏิบัติงานด้านการตรวจสอบที่มุ่งไปยังความเสี่ยงที่ก าหนด โดยเป็นการตรวจสอบ
การปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามวิธีการ ขั้นตอน และหลักเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้หรือไม่ และตรวจสอบจากสิ่งบ่งชี้
ความผิดปกติ โดยก าหนดว่าเหตุการณ์ลักษณะใดที่บ่งบอกถึงความเป็นไปได้ที่ความเสี่ยงก าลังเกิดขึ้น 

  โดยในการก าหนดแผนการตรวจสอบควรครอบคลุมในทุกมิติ เช่น การตรวจสอบกระบวนการขาย 
ต้องตรวจสอบทั้งด้านรูปแบบการขายในช่องทางต่าง ๆ  ด้านพื้นที่ เช่น สาขาหรือจังหวัด ด้านธุรกรรม 
และมีความถ่ีของการตรวจสอบที่เหมาะสม รวมถึงมีวิธีการติดตามและตรวจสอบที่หลากหลายสอดคล้อง
กับเป้าหมาย  

  ทั้งนี้ ผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ตรวจสอบ เช่น ฝ่ายก ากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ 
(compliance) และฝ่ายตรวจสอบกิจการภายใน มีการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่เพ่ือให้มั่นใจว่า 
มีความครอบคลุมเพียงพอ และผู้ที่มีการสอบทานหรือตรวจสอบการปฏิบัติงานภายในฝ่ายของตน  
แจ้งผลการสอบทานและตรวจสอบต่อผู้ที่รับผิดชอบในภาพรวมส าหรับการควบคุม ก ากับ และตรวจสอบ 
เพ่ือให้สามารถวางแผนการตรวจสอบได้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  

 8.1.4 รายงานผลการตรวจสอบต่อคณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูง โดยควรน าเสนอวิธีการปรับปรุง
แก้ไขเพ่ือให้คณะกรรมการและผู้บริหารระดับสูงสั่งการด้วย 

  

ตัวอย่าง ผู้ให้บริการอาจจัดให้มีผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการขาย
ผลิตภัณฑ์ดังกล่าว เพื่อด าเนินการ self-monitoring ดังนี้ 
 ท า mystery shopping ที่สาขาในสัดส่วนที่เพียงพอต่อการประเมินการปฏิบัติงาน 
 โทรศัพท์เพ่ือสอบถามคุณภาพการให้บริการ (call back หรือ welcome call)  

ในสัดส่วนที่เพียงพอและมีขอบเขตรวมถึงลักษณะค าถามที่ครอบคลุมและสามารถ
ประเมินคุณภาพการขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ  และสอบถามลูกค้าทุกรายส าหรับ
ธุรกรรมที่เสี่ยงต่อการให้บริการที่ไม่เป็นธรรม เช่น การให้บริการลูกค้ากลุ่มเปราะบาง 
หรือการให้บริการลูกค้ากรณีที่เป็นการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อนซึ่งยากแก่การ
อธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ เช่น การเสนอขายผลิตภัณฑ์ Unit-linked 

 สุ่มฟังเทปการสนทนาเกี่ยวกับการขายและให้บริการระหว่างพนักงานขายและลูกค้า  
 สุ่มตรวจรายการขายและเอกสารประกอบ เพื่อตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงานและ 

การรับช าระเงิน  

ตัวอย่าง เหตุการณ์ที่บ่งบอกถึงความเป็นไปได้ที่ความเสี่ยงก าลังเกิดข้ึน เช่น 
 กรณผีลิตภัณฑ์บางประเภทให้ค่าตอบแทนการขายแก่พนักงานขายสูงเป็นพิเศษ มีปริมาณ

ขายที่สูงมากในบริเวณหรือสาขาหนึ่งสาขาใด อาจน่าสงสัยว่ามีการเสนอขายหรือการให้
ค าแนะน าที่ขาดคุณภาพและขาดความรับผิดชอบต่อลูกค้า (mis-selling) เกิดข้ึน  

 กรณพีบประวัติการเข้าถึงข้อมูลลูกค้าที่ไม่ปกติ อาจน่าสงสัยว่ามีการเข้าถึงข้อมูลลูกค้า 
โดยมิชอบ  
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8.2 การป้องกันและจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์  

 8.2.1 ระบุกิจกรรมที่มีความเสี่ยงที่จะก่อให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์ และก าหนดนโยบาย 
มาตรการ และเครื่องมือ ที่เพียงพอและมีประสิทธิภาพ เพ่ือป้องกัน หรือจัดการไม่ให้เกิดความขัดแย้ง 
ทางผลประโยชน์ รวมถึงมาตรการทางวินัยกรณีมีการปฏิบัติไม่เป็นไปตามที่ก าหนด  

 8.2.2 มีเครื่องมือและวิธีการจัดการความขัดแย้งทางผลประโยชน์ในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน และ 
มีการสื่อสาร ให้ความรู้และท าความเข้าใจถึงมาตรการต่าง ๆ ของบริษัท เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานและพนักงาน 
ที่เก่ียวข้องตระหนักถึงความส าคัญและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรการดังกล่าว และสามารถ
ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

 8.2.3 ตรวจสอบการปฏิบัติตามมาตรการที่ก าหนด และมีการด าเนินการ หากมีการปฏิบัติไม่เป็นไป 
ตามท่ีก าหนด รวมถึงควรมีการประเมินความเสี่ยงและทบทวนมาตรการของผู้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
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 ความเสี่ยงด้านการให้บริการแก่ลูกค้า และตัวอย่างการควบคุม ก ากับและตรวจสอบที่เกี่ยวข้อง 

 ความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้น เช่น ความเสี่ยงที่ผลิตภัณฑ์ที่พัฒนาจะมีเงื่อนไขไม่เหมาะสม ความเสี่ยง 
ที่การสื่อสารนโยบายการให้บริการอย่างเป็นธรรมจะมีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ ความเสี่ยงจากการหยุดชะงัก
ของระบบงานจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน ความเสี่ยงที่เกิดการทุจริตกับลูกค้า ความเสี่ยงที่ลูกค้า
จะถูกเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่ไม่เหมาะสมจนเกิดความเสียหาย ความเสี่ยงที่ข้อมูลลูกค้าจะไม่ได้รับความปลอดภัย 
และความเสี่ยงที่ลูกค้าจะไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นมาตรฐานและเป็นธรรม 

เอกสารแนบ 8.1 

ตัวอย่าง การควบคุมดูแลและสอบทานคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน เช่น 
 ติดตามดูแลการปฏิบัติงานในส่วนการขาย การควบคุม และการสอบทาน ว่าเป็นไปตามที่ 

ผู้ให้บริการได้ก าหนดวิธีปฏิบัติไว้หรือไม่ และต้องด าเนินการอย่างจริงจังหากพบว่ามีการ
ปฏิบัติฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามอย่างครบถ้วน เช่น 
- สอบทานเงื่อนไขผลิตภัณฑ์และทดสอบกับกลุ่มลูกค้าก่อนออกน าเสนอจริง  
- สอบทานความรู้ความเข้าใจของพนักงานเกี่ยวกับนโยบายขององค์กรอย่างต่อเนื่อง  
- สอบยันการปฏิบัติงาน (maker & checker)  
- ผู้มีอ านาจอนุมัติในกระบวนการขายเป็นคนละคนกับพนักงานขาย  
- ตรวจทานการน าเสนอผลิตภัณฑ์ของพนักงานขายว่าเหมาะสมกับลูกค้าหรือไม่  
- ดูแลและตรวจสอบการขายของพนักงานขายในกรณีท่ีต้องได้รับการดูแลเป็นพิเศษ  

เช่น การขายให้แก่ลูกค้ากลุ่มเปราะบาง หรือการขายผลิตภัณฑ์ที่มีความเสี่ยงหรือ
ซับซ้อนกว่าทั่วไป  

- ติดตามดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานขายให้อยู่ในขอบเขตที่สามารถท าได้ตาม
คุณสมบัติหรือหน้าที่ที่ก าหนด เช่น ห้ามพนักงานมอบรหัสผ่านให้พนักงานคนอ่ืนเพ่ือท า
รายการแทนกัน  

- มีการอัดเสียงสนทนาระหว่างการขายผลิตภัณฑ์ทางโทรศัพท์  
- ห้ามไม่ให้พนักงานขายน าเครื่องมือสื่อสาร สิ่งของหรืออุปกรณ์ใด ๆ เข้าไปในบริเวณ

พ้ืนที่ท าการเสนอขายทางโทรศัพท์ เพ่ือไม่ให้พนักงานขายน าข้อมูลลูกค้าออกไปได้  
- มีระบบสอบทานให้สามารถดักจับรายการที่มีความผิดปกติได้อย่างรวดเร็วและแก้ไข

หรือหยุดความเสียหายได้ทันที  
 ตรวจสอบแหล่งข้อมูลและการได้มาของข้อมูลลูกค้า ว่าได้มาอย่างถูกต้องและได้รับความ

ยินยอมจากลูกค้า 
 มี do not call list หรือกระบวนการที่เทียบเท่า ส าหรับลูกค้าที่ไม่ประสงค์ให้ติดต่ออีก 

ปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัยอย่างรวดเร็ว และควบคุมให้ปฏิบัติได้จริง  
 มีระบบควบคุมการรับช าระเงินให้ปลอดภัย และป้องกันการทุจริต เช่น ลูกค้าช าระเงินสด 

ที่เคาน์เตอร์รับเงินฝากโดยตรงโดยไม่ผ่านพนักงานอ่ืน ลูกค้ายืนยันธุรกรรมบัตรเครดิต
ด้วยตนเอง  
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ตัวอย่าง (ต่อ) การควบคุมดูแลและสอบทานคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน เช่น 
 มีระบบติดตามตรวจสอบรายการทางบัญชีและธุรกรรมทางการเงินของพนักงานที่มีหน้าที่

เกี่ยวกับการช าระเงิน 
 ตรวจสอบกระบวนการท างานของ outsource และ agent เพ่ือให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติงาน

ตรงตามสัญญาทุกขั้นตอน เช่น การรับ-ส่งข้อมูลลูกค้า การติดตามการท าลายข้อมูลลูกค้า
หลังใช้งานเสร็จ 

 มีระบบดูแลรักษาความปลอดภัยในการให้บริการ 
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มาตรฐานขั้นต่ าส าหรับการปฏิบัติงานและแผนรองรับการปฏิบัติงาน 
(Operation and business continuity) 

9.1 ระบบปฏิบัติการ 

 9.1.1 จัดท าคู่มือและ/หรือมีเครื่องมือที่ท าให้มั่นใจว่าผู้ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานมีการด าเนินงาน 
ทีค่รบถ้วนถูกต้องแล้ว เช่น รายการตรวจสอบ (checklist) รวมถึงจัดอบรมการปฏิบัติตามคู่มือดังกล่าว เพ่ือให้
พนักงานทุกคนเกิดความเข้าใจและเห็นความส าคัญท่ีจะต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้ เพื่อป้องกัน
ความผิดพลาดในการท างานและท าให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้รับบริการอย่างเป็นธรรม 

 9.1.2 กรณีท่ีใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินการ ให้ค านึงถึงความเสี่ยงในด้านต่าง ๆ 
ดังนี้  

  (1) ความมั่นคงของระบบ หากก าหนดวิธีปฏิบัติงานและจัดเก็บข้อมูลส าคัญโดยใช้ระบบ
คอมพิวเตอร์เป็นหลัก  มีการเฝ้าระวังภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นแก่ระบบ และมีแผนส ารองหากเกิด
เหตุขัดข้องหรือระบบถูกแทรกแซงหรือถูกท าลาย   

  (2) ความปลอดภัยของข้อมูล มีการควบคุมการเข้าถึงข้อมูลและการใช้ข้อมูล เพ่ือไม่ให้ 
มีการล่วงรู้หรือถูกลักลอบน าออกไปหรือน าไปใช้ที่ไม่สมควร  

  (3) การพัฒนาโปรแกรมเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานต่าง ๆ ค านึงถึงการออกแบบโปรแกรม 
ทีต่อบสนองความต้องการการใช้งานได้อย่างถูกต้องและพร้อมใช้งาน เช่น โปรแกรมขึ้นค าเตือนเมื่อ
ลูกค้าต้องการขายผลิตภัณฑ์ที่ผิดเงื่อนไขสิทธิประโยชน์ทางภาษี ควรมีการก าหนดข้อมูลที่จ าเป็นต้องใช้ 
ให้ครบถ้วน มีการประมวลผลที่ถูกต้อง และออกค าเตือนหรือรายงานที่ชัดเจนที่ผู้ปฏิบัติสามารถเห็น 
เข้าใจ และน าไปแนะน าลูกค้าได้ 

   ในกรณีที่ระบบเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประกอบธุรกิจขัดข้องหรือต้องปรับปรุงทั้ง 
ในส่วนระบบและโปรแกรม ผู้ให้บริการต้องให้ความส าคัญและแก้ไขโดยไม่ชักช้า  

 9.1.3 มีระบบบันทึกเหตุการณ์การท าธุรกรรมเพ่ือคุ้มครองลูกค้าและผู้ให้บริการที่มีประสิทธิภาพ  
โดยต้องไม่ละเมิดความเป็นส่วนตัวของลูกค้าด้วย เช่น มีโทรทัศน์วงจรปิด (CCTV) ที่ใช้งานได้จริง มีการ
บ ารุงรักษาอย่างต่อเนื่อง  

9.2 แผนป้องกันและรองรับกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน (Business contingency plan) 

 9.2.1 ก าหนดแผนงานรองรับหากเกิดเหตุฉุกเฉิน ซึ่งแผนงานดังกล่าวควรครอบคลุมวิธีปฏิบัติงาน 
ที่ส าคัญเพ่ือให้มั่นใจว่าจะสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้โดยไม่มีผลกระทบต่อการท าธุรกรรมของลูกค้า  

การบริหารจัดการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้ามีระบบปฏิบัติการ การบริหารความเสี่ยง  
และแผนรองรับการปฏิบัติงาน ทั้งกรณีปกติและกรณีเหตุฉุกเฉิน ที่เชื่อม่ันได้ว่า  

ค าสั่งหรือความประสงค์ของลูกค้าได้รับการด าเนินการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และทันเวลา  
ลูกค้าได้รับบริการอย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม  

เอกสารแนบ 9 
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หรือจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อลูกค้า หากไม่สามารถหลีกเลี่ยงผลกระทบได้ ต้องมีวิธีสื่อสารเพ่ือท าความ
เข้าใจกับลูกค้า ทั้งก่อนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุ อย่างเหมาะสม  

 9.2.2 ทดสอบแผนงานว่าสามารถปฏิบัติตามแผนได้จริง สามารถควบคุมผลกระทบและความเสียหายได้ 
และกู้คืนระบบปฏิบัติการส าคัญได้ภายในเวลาที่ก าหนด รวมทั้งทบทวนและปรับปรุงแผนงานให้ทันสมัย
และเหมาะสมกับสภาวการณ์ 

 




